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TIIVISTELMA  
Tämä selvitys on ensimmäinen osa Tiehallinnon asiakaspalveluiden kehittämi-
seen tähtäävää projektikokonaisuutta. Selvityksen taustalla olevat asiakas- 
palveluiden tulevaisuutta koskevat linjaukset  on kuvattu julkaisussa: Asiakas- 
palveluiden tavoitetila, palveluiden tuottaminen 2010, Tiehallinto 2005. Tavoite- 
tilan keskeinen sisältö  on keskitetysti tuotettavat asiakaspalvelut, itsepalvelu ja 
 sähköinen asiointi. 
Selvityksessä selkiytetään asiakaspalvelun roolia osana Tiehallinnon tuote-  ja 
 palvelukokonaisuutta.  Lisäksi luodaan käsitys asiakaspalvelun tuotteista  ja
 asiakasryhmistä  ja niiden odotuksista asiakaspalvelun eri palvelutoimintoihin. 
Odotukset perustuvat pääasiassa selvityksen aikana toteutettuun asiakas-
haastattelututkimukseen, jossa haastateltiin  11 asiakaspalveluiden asiakasta 
 ja  3 tiehallintolaista. Lopuksi kuvataan palvelukokonaisuuden idea, jolla pyritään
vastaamaan asiakkaan kohonneisiin palvelutarpeisiin. Palvelukokonaisuuden 
laatiminen havainnollistetaan esimerkkitapauksella. 
Tiehallinnon asiakaspalvelun kehityskulku vastaa yleistä elinkeinoelämän kehitys- 
trendiä. Tuotteet ja palvelun tuottamisen tavat muuttuvat  ja palveluiden merki-
tys kasvaa. Haasteena on tuottaa palvelut asiakaslähtöisesti, mutta samalla 
taloudellisesti ja tehokkaasti. Tiehallintoon ja se asiakaspalveluihin kohdistuu 
tehokkuus-, asiakaslähtöisyys -ja palveluiden saatavuuden vaatimuksia, joihin 
asiakaspalveluilla pyritään vastaamaan. 
Yksi selvityksen tuloksista on, että asiakaspalvelun kehittäminen  on yhteydes-
sä Tiehallinnon muuhun toimintaan. Asiakaspalveluita tulee kehittää läheisesti 
erityisesti asiakkuusstrategioita  ja —segmentointeja tekevän yksikön kanssa. 
Erityisesti yhteyspalvelut on keskeinen asiakkuusstrateginen kysymys: miten 
asiakasryhmät halutaan kohdata, ja millainen on erilaisille asiakkailla tarjottava 
kanavamaailma, joka toteuttaa yhtä aikaa asiakaslähtöisyyttä  ja tehokkuuden 
tavoitteita. 
Viranomaispalvelut ovat asiakkaalle selkein palvelukokonaisuus. Tuotteet tun-
nistetaan hyvin. Viranomaispalveluiden asiakkaat ovat kyseisen palvelun tuot-
teiden asiakkaita, jotka voidaan luontevasti määritellä tuotteen perusteella. 
Viranomaispalveluiden kehityskohteet ovat palveluprosessissa  ja erityisesti sen 
 virtaviivaistamisessa. 
Tietopalvelut on asiakkaalle tällä hetkellä epäselvä kokonaisuus, mutta samalla 
alue, jonka merkitys kasvaa tulevaisuudessa. Tietopalveluille voidaan tunnistaa 
asiakasryhmiä tuotteiden perusteella, kuten media, viranomaiset, korkeakoulut 
jne. 
Yhteyspalvelut on asiakaspalvelun "akilleen kantapää". Tällä hetkellä kanava- 
valinta perustuu useimmiten asiakkaan aloitteeseen riippumatta siitä, millainen 
asiakas tai asia on kysymyksessä. Asiakas tukeutuu henkilösuhteisiin ja 
 tiemestarijärjestelmään. Kanavamaailma  ei ole tällä hetkellä Tiehallinnon kan-
nalta tarkoituksenmukainen. Yhteyspalvelut  on kuitenkin palvelualue, jota kaut-
ta asiakaspalveluiden tehokkuudelle asetetut vaatimukset ensisijaisesti voidaan 
lunastaa. Asiakasryhmätja kanavavalinnat koskevat koko Tiehallintoa ja sen eri 
toimintoja. 
Asiakkaiden oman toiminnan vaatimukset ovat kasvaneet, mikä heijastuu myös 
odotuksena Tiehallinnolle. Selvityksessä kuvattiin asiakaskohtaisen palvelu- 
kokonaisuuden idea. Palvelukokonaisuus hahmotettiin kaksitasoiseksi: 
peruspalveluiksi, jotka muodostavat kaikkien asiakasryhmien asiakaspalveluiden 
peruspalvelutason, ja lisäpalveluiksi, joilla vastataan asiakkaan kohonneisiin 
odotuksiin ja vaatimuksiin. 
Tiehallinnon nykyiset mittarit soveltuvat hyvin myös asiakaspalvelun tarpeisiin. 
Keskeinen kehityskohde on mittaritiedon kohdistaminen asiakaskohtaisesti. 
 Tämä edellyttää asiakasryhmien tarkempaa määrittelyä. 

Kontakttjänsterna är kundtjänstens "akilleshäl". I detta nu baserar sig kontakten 
med kunden oftast på initiativ från kunden och på de kanaler som kunden väljer. 
Kunden stöder sig på personliga relationer och vägmästarsystemet, oberoende 
av hurdan kund eller hurdant ärende det är fråga om. Kanalerna är i detta nu 
 inte ändamålsenliga ur Vägförvaltningens synvinkel. Kontakttjänsterna  är ett
serviceområde, via vilket de krav som ställs på effektiva kundtjänster kan 
förverkligas. Därför blir de kontaktkanaler som erbjuds olika kunder avgörande. 
Riktlinjerna för kontakttjänster, kunder och kanaler gäller hela Vägförvaltningen 
och dess olika funktioner. 
Kundernas krav på den egna verksamheten har ökat, vilket avspeglar sig som 
förväntningar på Vägförvaltningen. I utredningen beskrivs idén till en servicehelhet 
enligt kunden, där man stöder sig på de affärsverksamhetsbehov som företag 
som erbjuder service invid vägarna har. Servicehelheten utformades två  plan: 
en bastjänst, som utgör basservicenivån för kundtjänster  till alla kundgrupper 
och en tilläggstjänst, med vilken man svarar på kundens ökade förväntningar 
och krav. 
Vägförvaltningens nuvarande mätinstrument är huvudsakligen instrument som 
mäter resultatet och prestationsförmågan, och  de lämpar sig väl också för 
kundtjänsternas behov. Ett centralt utvecklingsobjekt är att rikta de uppgifter 
som mätinstrumenten ger enligt kunden. Detta förutsätter att kundgrupperna 
definieras noggrannare. 

ESIPUHE  
Tiehallintoa koskevat yleiset tuottavuus-  ja tehokkuustavoitteet, jotka liittyvät 
valtionhallinnon palveluihin ja toimintaan. Tavoitteiden keskeinen sisältö  on, että 
palvelut pitää tuottaa taloudellisesti ja toiminnallisesti tehokkaasti, mutta sa-
malla asiakastarpeiden mukaisesti. Tiehallinnossa on tunnustettu laajalti 
asiakkuuden merkitys keskeisenä lähtökohtana palvelujen suunnittelulle.  Tie- 
hallinnon asiakaspalveluiden kehittämisestä  on laadittu tavoitetilakuvaus, joka 
tähtää entistä asiakaslähtöisempään ja tehokkaampaan toimintaan asiakas- 
palveluissa eli yhteyspalveluissa, lupa-asioissa ja tietopalveluissa. 
Asiakaspalveluiden tavoitetila tähtää asiakaslähtöisyyteen ja toiminnan tehok-
kuuteen muuttuvassa toimintaympäristössä, jossa asiakaspalveluissa toimiva 
henkilöstö vähenee ja asiakkaiden tarpeet uudenlaiselle asioinnille lisääntyvät. 
Eräitä ulkoisessa toimintaympäristössä tapahtuvia muutoksia ovat sähköinen 
asiointija asiakkuuden keskittyminen suurempiin toimijoihin. Tavoitetilaan pää-
semiseksi asiakaspalvelut-prosessissa on käynnistetty useita erillisiä projek-
teja, joilla kehitetään toimintaa ja sitä tukevia järjestelmiä. 
Projekteista ensimmäisenä on laadittu Tiehallinnon asiakaspalvelun Asiakkaat 
 ja  tuotteet -selvitys. Se perustuu asiakas- ja asiantuntijahaastatteluihin sekä
tutkimustietoon asiakaspalveluiden yleisistä kehitysnäkymistä. Selvityksen tar-
koitus on selkiinnyttää asiakaspalveluiden  roolia osana Tiehallinnon muuta tuo-
te- ja palvelukokonaisuutta. Selvityksen laatimista on ohjannut ohjausryhmä, 
jossa jäseninä ovat toimineet: 
Heino Heikkinen, Oulun tiepiiri 
Reijo Hörkkö, Turun tiepiiri  
Matti Höyssä, Hämeen tiepiiri, puheenjohtaja 
Anu Kruth, Keskushallinto 
Martha Polvinen, Keskushallinto  
Lea Virtanen, Keskushallinto 
Selvityksen on laatinut Aspectum Finland Oy, josta työhön ovat osallistuneet 
Esa Pamppunen, Essi Pietilä, Virpi Europaeusja  Mika Kortelainen. 
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JOHDANTO 
JOHDANTO  
Tiehallinnon asiakaspalveluiden tavoitetilan (Asiakaspalveluiden tavoitetila, pal-
veluiden tuottaminen 2010, Tiehallinto 2005) kehittämisessä tämä selvitys on 
 ensimmäinen vaihe  ja luo perustan tuleville kehittämisprojekteille. 
Asiakaspalvelun asiakkaat ja tuotteet määrittely —projektin tulokset on kuvattu 
kahtena eri raporttina. Tässä raportissa kuvataan keskeisimmät havainnot ja 
 tulokset. Projektia varten  on tuotettu myös taustaraportti, jossa esitellään koko-
naisuudessaan tämän hankkeen aikana toteutettu  asiakashaastattelututkimus. 
Tutkimusta varten haastateltiin  11 Tiehallinnon asiakaspalveluiden  asiakasta ja 
 3  tiehallintolaista. Taustaraportissa esitellään myös lukuisia toimenpide-ehdo-
tuksia, joita ei tässä raportissa erikseen käsitellä. 
Raportin tehtävänä on luoda pohjaa keskustelulle  Tiehallinnon asiakaspalveluiden  
kehittämistä varten. Keinot asiakaspalvelun tavoitetilan saavuttamiseksi ovat 
vaihtoehtoisia. Asiakaspalvelun kehitys on yhteyksissä Tiehallinnon muuhun toi-
mintaan ja muihin kehityshankkeisiin. Yhteyksiä tuodaan esille myös tässä sel-
vityksessä. 
1.1 	Projektiorganisaatio  
Toimintaa ohjasi projektiryhmä, joka koostui Tiehallinnon ja Aspectum Finland 
 Oy:n edustajista.  Projektiryhmään kuuluivat Lea Virtanen, Anu Kruth, Maritta
Polvinen, Heino Heikkinen, Reijo Hörkkö ja Matti Höyssä (projektiryhmän pu-
heenjohtaja) Tiehallinnosta sekä Esa Pamppunen, Essi Pietilä, Virpi Europaeus 
 ja  Mika Kortelainen Aspectum Finland Oy:stä. Projektiryhmän kokoonpanoa
täydennettiin myös muilla asiantuntijoilla  projektin eri vaiheissa. Projekti käyn-
nistettiin huhtikuussa 2006 ja luovutettiin Tiehallinnolle syyskuussa 2006. 
1.2 Projektin tavoitteet ja raportin rakenne  
Projektin tavoitteet määriteltiin toimeksiannon mukaan seuraavasti: 
Tavoitteena on 
muodostaa käsitys siitä, mikä  on asiakaspalveluprosessin tuotevalikoi
-man  rooli Tiehallinnon eri asiakasryhmille tarjottavassa  tuote-ja palvelu  
kokonaisuudessa. 
selkeyttää käsitys asiakaspalveluiden asiakkaista I asiakasryhmistä 
 sekä eri  asiakasryhmien odotuksista ja tarpeista Tiehallinnon aiotussa
asiakaspalvelutoiminnossa (yhteyspalvelut, viranomaispalvelutja tieto- 
palvelut). 
määrittää kullekin asiakasryhmälle heidän tarpeistaan lähtöisin olevat 
asiakaspalvelun tuotteet ja palvelut sekä näiden laatutaso.  
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Raportin sisältö rakentuu projektitavoitteiden mukaisesti. Ensin kappaleessa 2 
 esitellään Tiehallinnon organisaatio  ja projektin kannalta oleelliset taustatekijät
kuten Tiehallinnon tuotteet ja palvelut sekä asiakasryhmiä koskevia linjauksia. 
Kappaleessa 3 määritellään ja arvioidaan asiakaspalveluiden roolia osana 
tienpitoa ja Tiehallinnon toiminnan kokonaisuutta. Asiakaspalvelun asiakasryhmiä 
 ja  niiden odotuksia asiakaspalvelutoiminnoille käsitellään kappaleessa  4. Kap-
paleessa 5 hahmotellaan idea asiakasryhmäkohtaisen palvelukokonaisuuden 
 luomiseksi  ja määritellään periaatteita asiakasryhmäkohtaisten tavoitteiden ja
 mittareiden laatimiseksi. Lopuksi tehdään yhteenveto  ja esitetään kehitys- 
ehdotukset. 
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2 TAUSTAA  
2.1 Tiehallinnon organisaatio 
Tiehallinto on liikenne- ja viestintäministeriön hallinnon alalla toimiva virasto, 
joka vastaa yleisten teiden tienpidosta.  Sen tehtävänä on hallinnoida, ylläpitää 
 ja  kehittää yleisiä teitä ja niiden liikenneoloja sekä tieliikenteen palveluja osana
liikennejärjestelmää. Tiehallinnon toimintaa ohjaavat  koko valtionhallintoa kos-
kevat tuottavuus- ja tulostavoitteet. 
Tiehallinnon strategisesta ohjauksesta, tulosohjauksesta sekä prosessien ke-
hittämisestä vastaa pääkonttori. Tiehallinto  on organisoinut toimintansa alueel-
lisesti yhdeksään tiepiiriin, jotka vastaavat tienpidosta, asiakaspalveluista ja tu-
loksesta alueillaan. 
Asiantu ntijapalvelut tuottaa tienpidon asiantuntija -ja tukipalveluita pääkonttorille 
 ja  tulosyksiköille. Asiantuntijapalvelut  vastaa myös Tiehallinnon tutkimus- ja
 kehittämistoiminnasta. 
Liikennekeskus vastaa liikenteen hallinnan peruspalveluiden tuottamisesta, lii-
kenteen tiedotuksesta ja ohjauksesta. 
Johtokunta 
OHJAUS 
Pääjohtaja 
SUUNNITTELU 
HANKINTA 
ASIAKASPALVELUT 
Asiakkuus 
 Talous  
Hen kl löstö 
 Tieto  
Kuva 1. Tiehallinnon organisaatio.  
2.2 Tiehallinnon tuotteet ja palvelut 
Tiehallinto tarjoaa sujuvia ja turvallisia kulku- ja kuljetusmandollisuuksia. Tätä 
tehtävää Tiehallinto toteuttaa tarjoamalla tienpitoon liittyviä tuotteita  ja palveluja. 
Palvelutuotannossa käytetään ulkoisia markkinoita, mutta lopullinen vastuu toi-
minnasta ja laadusta on Tiehallinnolla. Palvelut tuotetaan kolmen prosessin 
kautta: suunnittelu, hankinta ja asiakaspalvelut. 
16 	 Tiehallinnon asiakaspalvelun asiakkaat ja tuotteet -määrittely 
TAUSTAA  
f1RANOMAISPALVELUT YHTEYS PALVELUT 
I Tt I 
	
I 
ASIAKASPALVELUN TUOTTEET 
TIE- JA YLLÄPITO JA LIIKENTEEN TIENPIDON HOITO JA 
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Kuva 2. Tienpidonja asiakaspalvelun tuotteet ja palvelut. 
Tie- ja liikenneolojen suunnittelu perustuu pitkäntähtäimen  (10-15 v), keskipit-
kän aikavälin toiminta- ja taloussuunnitelmiin (4 v) sekä vuoSittaiseen valtion 
talousarvioon perustuviin tulostavoitteisiin. Tienpidon suunnittelu jakaantuu esi
-ja  yleissuunnitteluun sekä tie- ja rakennussuunnitteluun. Tiepidon suunnittelu 
sisältää menettelyt asiakkaiden osallistamisesta. 
Tiehallinto hankkii hoidon, ylläpidon tuotteet  ja investointeihin liittyvät palvelut 
pääasiassa kaupallisilta palvelun tuottajilta. Liikenteen operatiivisen ohjauksen 
muodostavat liikenteen tiedotus  ja liikennekeskustoiminta  sekä liikenteen hal-
linnan keinot. 
Tiehallinnon asiakaspalvelun tuotteet ja palvelut voidaan jakaa kolmeen 
palvelutoimintoon: yhteys-, viranomais- ja tietopalvelut. Yhteyspalveluilla  asiak-
kaalle tarjotaan kanava asiointiin  ja yhteydenpitoon Tiehallinnon kanssa. 
Yhteydenoton aihe voi olla neuvo, kysymys, palaute  tai vireillepano. Yhteys- 
palveluiden asiakkaita ovat kaikki Tiehallinnon asiakkaat. Yhteyspalvelut ovat 
asiakkaille maksuttomia. 
Viranomaispalvelut tuottavat sopimuksia ja lupiin, vahingonkorvauksiin ja yksityis-
tieavustuksiin liittyviä päätöksiä. Viranomaispalveluiden asiakkaiksi  on määri-
telty rajatumpi ryhmä kansalaisia, yrityksiä, yhteisöjä ja viranomaisia. Osaan 
viranomaispalveluista kuluu lupamaksu, joka  on suurempi yrityksille kuin kan-
salaisille. 
Tietopalvelut koostuu eri tyyppisistä tietotuotteista, jotka pohjautuvat tienpidosta 
saatavaan tietoon. Asiakaspalveluiden tavoitekuvau ksessa tietopalvelut  on 
hahmotettu vakiotuotteiksi  ja tapauskohtaisesti räätälöidyiksi tietopalveluiksi. 
Tietopalveluiden asiakkaiksi määritellään periaatteessa kaikki Tiehallinnon asi-
akkaat. Tietopalvelun palvelut ovat maksuttomia. 
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TAUSTM 
2.3 Asiakaspalveluiden tavoitekuva  2010 
Osana valtionhallinnon tuottavuus-  ja tehokkuusvaatimuksia Tiehallinto  kehit-
tää asiakaspalvelutoimintojaan. Kehityksen suunta  ja keskeiset keinot kuva-
taan Tiehallinnon tuottamassa raportissa asiakaspalveluiden tavoitetilasta 2010 
(Asiakaspalveluiden tavoitetila, Palveluiden tuottaminen 2010, Tiehallinto). Ra-
portti kuvaa, miten asiakaspalvelut tuotetaan vuonna  2010. Tavoitetilan keskei-
siä sisältöjä ovat muun muassa itsepalvelun lisääminen, sähköinen asiointi  ja 
 keskitetyt yhteyspalvelut,  joka vastaa kaikista asiakasyhteydenotoista  ja asiakas-
palveluiden tuottamisesta. Samalla Tiehallinnon omat asiakaspalveluihin käyt-
tämät noin 130 henkilötyövuotta puolittuvat vuoteen 2010 mennessä. 
Nykyisessä toimintamallissa on useita ongelmia. Asiakaspalveluiden tuottei-
den ja asiakkaiden rooli osana Tiehallinnon palvelukokonaisuutta on epäselvä. 
Asiakaspalvelua tuotetaan eri puolilla organisaatioita. Palvelun tuotantotavat ovat 
epäyhtenäiset, eikä asiakaspalvelun taloudellisia vaikutuksia tunneta. Samoin 
tavoitteet, seurannan mittaritja keinot ovat epäselviä. 
Asiakaspalveluiden tavoitetila antaa raamit myös tälle projektille. Tavoitteissa 
korostuu yhtäältä vaatimus palveluiden tuottamisesta tehokkaasti sekä eri 
asiakasryhmien tarpeita vastaavasti.  
2.4 Tiehallinnon asiakasryhmät  
2.4.1 Arvoverkosto 
Tiehallinto määritteli suhteensa asiakkaaseen  ja 
 sidosryhmiin  vuoden 2002 asiakkuusstrategiassa
(Tiehallinto, asiakkuusstrategia, 2002). Toimeksi- 
antajat asettavat tavoitteita ja reunaehtoja Tie- 
hallinnon toiminnalle. Yhteistyö kumppaneilla on sa-
mansuuntaisia tavoitteita Tiehallinnon kanssa. 
Palveluntuottajat tuottavat palveluja suoraan Tie- 
hallinnon asiakkaille. 
Asiakasryhmiksi määriteltiin 
• tienkäyttäjät 
• kuljetusten tarvitsijat 
• tiedon tarvitsijat 
• viranomaistoiminnan asiakkaat. 
Kuka on asiakas? 
Kuulostaa yksinkertaiselta, 
mutta sitä se ei välttämättä 
ole. Perinteisesti ajatellaan, 
että asiakas on se, joka mak-
saa ja saa palvelun. Entä jos 
 palvelun saaja  ja maksaja
ovat eri tahoja - kumpi silloin 
 on  asiakas, vai ovatko mo-
lemmat? 
Asiakkuuden määrittely on 
 välttämätöntä operatiivisen 
asiakastyön kannalta. 
Ryhmittely on tarjontalähtöinen perustuen Tiehallinnon tuotteisiin. Tämä tuotiin 
esille myös asiakkuusstrategiassa. 
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2.4.2 Asiakasryhmätja -segmentit 
Asiakasryhmät 
Tiehallinnon toimintastrategiassa  on asiakasryhmittelyä kehitetty edelleen. Ta-
voitteena on yhtäältä ollut kehittää  liikennejärjestelmääja toisaalta tienpidon tuot-
teita erilaisten asiakasryhmien tarpeisiin.  
Tiehallinnon asiakasryhmät ovat 
• kansalaiset  
• elinkeinoelämä 
yhteiskunnan perustoimintoja turvaavat toimijat (poliisi, palolaitos jne.). 
Ryhmittelyä voi jo pitää hyvin asiakaslähtöisenä. Luokittelu tuo jo itsessään esille, 
että ryhmillä on erilainen palvelutarve, johon vastaaminen edellyttää erilaisia 
palveluja ja erilaista palvelutapaa. 
Asiakassegmentoinnit 
Asiakasryhmiä on edelleen luokiteltu pienempiin segmentteihin kansalaiset-ja 
 elinkeinoelämä-  asiakasryhmissä.  
Kansalaiset tienkäyttäjinä -segmentoinnissa (Ilta-projekti 13.6.2006) on esitetty 
seuraava hypoteesi viideksi asiakassegmentiksi: 
Lapset ja nuoret 
• Alle 18-vuotiaat 
Perhe- ja työsidonnaiset 
• Perheessä on alle 13-vuotiaita lapsia. 
• Henkilö on täysi- tai osapäiväisesti työssä tai opiskelee. 
Perhesidonnaiset 
• Perheessä on alle 13-vuotiaita lapsia. 
• Henkilö ei täysi- tai osapäiväisesti työssä eikä opiskele, toisin sanoen 
työelämän ulkopuolella esimerkiksi työttömyyden tai vanhempainlo
-man  vuoksi. 
Työs idon naiset 
• Perheessä ei ole alle 13-vuotiaita lapsia. 
• Henkilö on täysi- tai osapäiväisesti työssä tai opiskelee. 
Riippumattomat 
• Perheessä ei ole alle 13-vuotiaita lapsia. 
• Henkilö ei täysi- tai osapäiväisesti työssä eikä opiskele, toisin sanoen 
työelämän ulkopuolella esimerkiksi eläkkeen tai työttömyyden vuoksi.  
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Segmentoinnin perustana on ihmisen elämän jakautuminen kolmeen ajankäyt-
töä ja elämisen vapausastetta suuntaavaan elementtiin: asuminen, työ  ja va-
paa-aika. Taustalla on olettamus näiden elementtien painotusten vaikutuksista 
ryhmien ominaisuuksiin, tarpeisiin  ja viime kädessä liikkumiseen. Segmentointi 
 on  tehty koko liikennejärjestelmän tarpeisiin ja sen soveltuvuudesta tienpidon
tarpeisiin ei ole tehty linjausta. 
Elinkeinoelämän segmentointimallissa (Elita/Astar,  3.8.2006) elinkeinoelämän 
asiakasryhmä on jaettu viiteen tavaralaji-  ja toimialaluokitukseen perustuvaan 
segmenttiin sekä neljään toimialaan, joiden palvelut liittyvät seuraaviin toimitus- 
ketjuihin: 
Tavaralaji- ja toimialaluokituksiin perustuvat segmentit 
• Arvotavaran valmistus 
• Muu valmistus 
• Perusteollisuus (metsä, metalli sekä kemia ja energia) 
• Maatalous-ja elintarvikkeiden valmistus 
• Yhdyskuntien rakentaminen  ja ylläpito 
Toimialaluokituksiin perustuvat segmentit: 
• Tukku-ja vähittäiskauppa 
• Logistisetja henkilöliikennepalvelut 
• Matkailu 
• Muut palvelut 
Elinkeinoelämän segmentointi perustuu kokonaisiin toimitusketjuihin (verkostoi
-hin) ja  niissä esiintyviin erilaisiin ohjausvaateisiin (taloudellinen, tehokas, jous-
tava). Elinkeinoelämän segmentoinnista ei ole tehty lopullista linjausta. 
Toiminnallinen segmentointi 
Edellä kuvattujen asiakasryhmittelyjen  ja niitä tarkentavien segmenttien lähtö-
kohtana on ollut erilaiset asiakasryhmätja niiden tarpeet. Ne auttavat ymmärtä-
mään ja oppimaan asiakkaiden toiminnan vaatimuksia ja sitä kautta kehittä-
mään palveluita. Tiehallinnon kyky toimia asiakaslähtöisesti lisääntyy. 
Pelkästään asiakaslähtöisyyden varassa tehtävä palvelukehitys on tänä päivä-
nä kuitenkin entistäkin hankalampaa. Asiakkaiden odotukset ovat niin moninai-
sia, että niihin vastaaminen  on usein vaikeaa ja erityisesti taloudellisesti mah-
dotonta. Samalla ollaan pelkästään asiakkaan odotusten armoilla. 
Tiehallinnossa —ja valtionhallinnossa laajemminkin -  on keskusteltu priorisoinnis
-ta,  jonka taustalla on ajatus Tiehallinnon resurssien erilaisesta kohdistamisesta
erilaisiin asiakkaisiin. Käytännössä tämä edellyttää asiakasryhmien  ja ryhmitte-
lykriteerien määrittelyä, asiakasryhmäkohtaisten tavoitteiden asettamista  ja 
 palvelun kehittämistä tavoitteiden pohjalta. Tämä ei tarkoita sitä, että toisten 
asiakkaiden palvelua heikennetään  ja toisten parannetaan, vaan siitä, että pal-
velut tuotetaan eri tavalla erilaisille asiakkaille. Usein suurille asiakasryhmille 
(kansalaiset ja tietyt elinkeinoelämän asiakasryhmät) ainoa mandollinen (ja ta-
loudellisesti kestävä) tapa on tehokas palvelutuotanto tehokkaissa kanavissa, 
johon myös asiakaspalveluiden tavoitetila tähtää. 
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Tiehallinto on tehnyt hypoteesin toiminnalliseksi segmentoinniksi, joka ottaa 
kantaa asiakasryhmäkohtaiseen palvelutapaan. Malli huomioi Tiehallinnon omat 
tavoitteet ja voimavarat, jotka kohdistetaan eri tavalla eri asiakasryhmille. Toi-
minnalliset segmentit on muodostettu kolmesta edellä kuvatusta asiakas- 
ryhmästä. 
Toiminnalliset segmentit ovat 
Peruspalveluasiakkaat  
Kansalaiset ja määritellyt elinkeinoelämän asiakasryhmät, joilla  on 
 satunnaisia  ja yksittäisiin asiakaspalvelun tuotteisiin liittyviä tarpeita. 
Fokusoidut asiakkaat 
Määritellyt kansalaisten tai elinkeinoelämän asiakasryhmät (muun 
muassa kuljetus, kauppa, matkailu, energia, tele), joilla on säännöllisiä 
 ja  tunnistettuja, mutta yksittäisiin asiakaspalvelun tuotteisiin liittyviä
palvelutarpeita. 
Seurattavat asiakkaat 
Määritellyt kansalaisten tai elinkeinoelämän asiakasryhmät tai asiak-
kaat, joilla on Tiehallinnon eri tuotteisiin ja palveluihin liittyviä säännöl-
lisiä, laajoja ja volyymiltaan suuria palvelutarpeita. 
Toiminnallinen segmentointi  on alustava, eikä siitä ole tehty lopullisia linjauksia 
esimerkiksi asiakasryhmäkohtaisten tavoitteiden osalta. Tässä selvityksessä 
toiminnallinen segmentointi  on lähtökohta, jonka pohjalta asiakaspalveluja tar-
kastellaan. 
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3 ASIAKASPALVELUT OSANA TIEHALLINNON 
PALVELU KOKONAISU UTTA 
3.1 Asiakaspalveluiden yleisestä kehityksestä 
Elinkeinoelämässä palveluiden merkitys  on kas-
vanut. Tuote on edelleen tärkeä, mutta yhä useam-
min pelkästään asiakkaalle riittämätön. Tuotteiden 
rinnalle kehitetään palveluja. Eri yritysten tuotteet 
 ja  niiden hinnat lähestyvät toisiaan. Palvelut mah-
dollistavaterottautumisen kilpailijasta.  
Tuotteet monimutkaistuvat ja niiden määrä kasvaa. 
Asiakkaat ovat yhä enemmän riippuvaisia tuotteen 
käyttää helpottavista (esimerkiksi operaattorin tuot-
teelle tarjoama tekninen tuki, joka helpottaa ydin- 
tuotteen käyttöä) lisäpalveluista tai palveluista, jot-
ka tarjoavat asiakkaalle vaihtoehtoja (esimerkiksi 
 hotellin  tarjoamat lisäpalvelut: kampaamot, yöker
-ho,  autonvuokraus jne.). Nämä palvelut lisäävät  
houkuttelevuuttaja asiakkaan kokemaa arvoa. 
Yksinkertaisia ia vakioitavissa olevia perustalve- 
Tuotteita vai palveluja? 
Yleisesti yritysten palvelu- 
kehityksessä voidaan tunnis-
taa kaksi suuntausta. Tuote- 
organisaatiot", joiden toimin-
ta on perustunut vahvasti tuot-
teeseen (tavaraan), haluavat 
kehittää tuotteen rinnalle pal-
veluja, jotka lisäävät asiak-
kaan ydintuotteesta saamaa 
arvoa ja auttavat erottautu-
maan kilpailijasta. Yksin tuote 
harvoin riittää. 
Palveluorganisaatiot, joiden 
toiminta perustuu palveluun 
(henkilötyöhön), pyrkivät tuot-
teistamaan palveluja asiak-
kaalle, jotta palvelut voidaan 
tuottaa tehokkaasti. Palvelu 
maksaa. 
luita keskitetään, ulkoistetaan tai siirretään asiak- 
kaan itsepalveluksi. Tämä on seurausta siitä, että kaikessa ei voi olla hyvä. Yri-
tykset keskittyvät ydinosaamiseensa. Tavoitteena on tuottaa peruspalvelutason  
palvelut tehokkaammalla tavalla. Tietotekniset järjestelmät tekevät tämän mah-
dolliseksi. Vapautuvat voimavarat yritykset kohdistavat erityisosaamista  vaati- 
vim palveluihin ja asiakkaisiin. Kaiken tämän taustalla on myös yritysten talou-
dellinen intressi. 
Palveluiden kehitys on ollut nopeaa. Esimerkiksi finanssitoimialoilla (pankki I 
vakuutus) peruspalveluiden tuottaminen on kymmenessä vuodessa siirretty 
asiakkaan tehtäväksi. Asiakas saa helppoa, edullista  ja joustavaa (pankin auki -
oloajasta riippumatonta) palvelua. Samalla yritys voi vapauttaa voimavaransa  
asiantuntemusta vaativiin palveluihin ja asiakkaisiin, joilla on laajoja finanssi- 
alan palvelutarpeita. Kehitys näkyy myös yritysten tilajärjestelyissä ja asiakas- 
ohjauksessa. Pankkitiskiton korvattu muutamin seisomapaikoin varustetuin  pika
-asiointipistein  ja automaatein, jotka on sijoitettu lähelle uloskäyntiä. Suurin osa 
 pankkitilasta  on varattu väljille, mukavilleja häiriöttömille, henkilätyötä vaativille
asiakasneuvotteluille, joiden asiakkaat ovat monitarpeisia, erityisasiantuntija -
palveluita tarvitsevia asiakkaita. Peruspalveluja tarjotaan myös henkilökohtai-
sena palveluna, mutta hinta ohjaa asiakasta vahvasti valitsemaan  itsepalvelu -
kanavan, automaatin tai internetin. 
Suuntaus on yleistymässä myös julkishallinnon organisaatioissa. Esimerkiksi  
Verohallinnon uudistukset vuorovaikutteisissa ja asiakkaan itsepalveluun perus-
tuvissa verkkopalveluissa on tästä hyvä esimerkki, josta on saatu myönteisiä 
kokemuksia. Rutiiniluontoiset palvelut on vakioitu ja tuotetaan (asiakkaalle ja 
 Verohallinnolle)  tehokkaalla prosessilla. Asiantuntijuus ja muut voimavarat on
 kohdistettu  erityiskysymyksiin ja monitarpeisille asiakkaille.  
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Tässä kehityksessä on huomioitavaa se, että kehitys ei voi tapahtua vain pal-
velun tuottajan tehokkuusvaatimusten pohjalta. Tehokkuus tulee pystyä osoit-
tamaan arvoksi (joustavuudeksi, heippoudeksi, edullisuudeksi tms.) myös asiak-
kaalle. Ainostaan näin toteutettuna palvelut lisäävät sekä organisaation  ja asi-
akkaan saamia hyötyjä.  
3.2 Tiehallinnon asiakkaiden tarpeiden muutos 
Asiakkaan tiestöä ja liikkumista koskevat vaatimukset ovat muuttuneet. Elinkei-
noelämän logistisilta ketjuilta vaaditaan entistä enemmän tehokkuutta, tabu
-dellisuutta  ja joustavuutta. Yritysten suunnittelujänne on huomattavasti lyhenty-
nyt (vertaa tienpidon ja liikennejärjestelmän investoinnit ja niiden suunnittelu-
jänne). Asiakkaan oman liiketoiminnan muutokset ovat nopeita. 
Myös asiakkaan valta ja vaikutusmandollisuudet ovat kasvaneet. Asiakkaat osaa-
vat vaatia, heillä on paremmat valmiudet perehtyä  ja vertailla eri organisaatioita 
 ja  niiden palveluita. Yksittäisenkin asiakkaan odotukset ovat kasvaneet,  ja asiak-
kaalla on paremmat välineet ja mandollisuudet vaikuttaa kuin koskaan aikai-
semmin. 
Perustieverkko on laajuudeltaan riittävä. Tiestön merkitys asiakkaan omalle 
toiminnalle on kuitenkin samalla muuttunut. Tie on asiakkaalle esimerkiksi 
• resurssi, josta pitää saada aiempaa enemmän irti tai erilaisia vaihto-
ehtoja (esimerkiksi kuljetusyritys) 
• liiketoimintamando//isuus, joka tarjoaa yrityksille kasvumandollisuuksia 
(liikenne -ja huoltamopalveluja tarjoavat yritykset) 
• elinehto elinkeinon elinvoimaisuudelle (matkailuyritys) 
• keino toteuttaa henkilökohtaisia tarpeita (vapautta hakevat motoristi-
kansalaiset) 
• turvallisuusriski perheelle, jonka lapset ovat aboittamassa koulun 
• ympäristöha/tta tienvarren asukkaille 
• vain yksi matka ketjun osa, jonka valinnassa aika  on entistäkin tärkeämpi 
tekijä. 
3.3 Tienpito ja Tiehallinnon asiakaspalvelut 
Tiehallinto on tunnettu tiestöstä ja tienpidon tuotteista. Tienpito on ja pysyy Tie- 
hallinnon ydintuotteena. liman sitä Tiehallintoa tai muita tuotteita ei olisi olemas-
sa. Tienpidon tuotteiden lisäksi Tiehallinto tarjoaa viranomais-  ja tietopalvelun 
tuotteita. Yhteyspalvelut voidaan hahmottaa yhteydeksi ja kanavamaailmaksi, 
 jota  kautta asiakas voi asioida Tiehallinnon kanssa, ja jota kautta asiakas saa
tuotteet ja palvelut käyttöönsä. 
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Kuva 3. Tiehallinnon palvelukokonaisuus. 
Keskeistä tässä on hahmottaa kaikki se, mitä Tiehallinto voi asiakkaalleen tar-
jota. Näin ajateltuna asiakas ei ole prosessin (suunnittelun, hankinnan  tai 
 asiakaspalvelun)  asiakas, vaan asiakkuusja sen kehittämisen mandollisuudet
nähdään laajemmin. Tällöin tienpito ja sen palvelut tulee nähdä osana asiakas- 
palvelua. 
Useat tekijät asettavat haasteita Tiehallinnolle. Monet näistä korostavat asiakas-
lähtöisyyden ja asiakaspalveluiden merkitystä tienpidolle. Tienpito tulee nähdä 
uudella tavalla osana asiakaspalveluiden kautta asiakkaalle tarjottavaa koko-
naisuutta. 
Palveluiden saatavuus  
Tiehallinnon tuotteet ja palvelut ovat hajaantuneet eri puolille organisaatiota alu-
eellisesti ja toiminnallisesti. Tiehallinto keskittyy ydinosaamiseensa, jonka seu-
rauksena ostopalvelut ovat lisääntyneet entisestään,  ja palvelut tuotetaan suu-
relta osin kaupallisten palveluntuottajien kautta. Liikennejärjestelmän kehittämi-
seen osallistuu useita toimijoita, ja tieomaisuuksia ylläpitävät useat toimijat. 
Palvelut, niiden tuottaminen ja verkostot käyvät yhä monimutkaisemmiksi sa-
malla kun asiakkaan vaatimukset kasvavat. 
Tehokkuusvaatimukset  
Asiakkailla on Tiehallinnon asiakaspalvelusta perinteisesti hyvä mielikuva. Alu-
eellinen, lähellä asiakasta oleva tiepiiri ja tiemestarijärjestelmä olivat omiaan 
luomaan käsitystä hyvästä  ja henkilökohtaisesta asiakaspalvelusta. 
Selvitys Tiehallinnon asiakkuuden kunnosta (Asiakkuuden kuntokartoitus,  Tie- 
hallinto 2005) osoittaa, että Tiehallinnon asiakaspalveluhenkilästöllä ja henki-
löstöllä yleisesti on aito halu palvella asiakasta hyvin. Samaan aikaan koetaan 
kuitenkin riittämättömyyden tunnetta, koska lisääntyneeseen palvelutarpeeseen 
ei kyetä vastaamaan. 
Myös yleiset tehokkuus- ja tuottavu usvaatimukset nousevat. Palvelut pitää pystyä 
tuottamaan taloudellisesti kestävältä pohjalta kuitenkaan palvelun laatua huo- 
nonta matta. 
24 	 Tiehallinnon asiakaspalvelun asiakkaat ja tuotteet -määrittely  
ASIAKASPALVELUT OSANATIEHALLINNON PALVELUKOKONAISUUTTA 
Asiakaslähtöisyyden vaatimus 
Yritykset ovat jo pitkään tunnistaneetasiakaslähtöisyyden edut. Siitä on selväs-
ti saatavilla liiketoiminnallista hyötyä. Yritysmaailmassa asiakaslähtöisyydellä 
 on  vahvasti taloudellinen pohja. Kannattavuusajattelu  on tehnyt markkinoinnis-
ta liikkeenjohdon käsitteen. Asiakaslähtöisyyden tulee toteuttaa myös yrityksen 
omia tavoitteita, joka käytännössä toteutetaan kohdistamalla omia voimavaroja 
(henkilötyötä) määrällisesti pienempään, mutta yrityksen kannalta 'arvokkaim-
paan" asiakasryhmään. Muut asiakkaat pyritään hoitamaan peruspalveluin, 
esimerkiksi tehokkaissa kanavissa. 
Asiakaslähtöisyyden vaatimus on kirjattu myös julkisten organisaatioiden ta-
voitteisiin. Asiakaslähtöisyys on hyväksytty yleisesti toimintaa ohjaavana peri-
aatteena. Sen käytännön sisältö on kuitenkin useimmiten hahmottumaton. 
Asiakaslähtöisyyteen sisältyy hyvä palveluja asiakastyytyväisyyden tavoittelu. 
Kaikilla asiakkailla on oikeus hyvään palveluun. Tehokkuusvaatimusten takia  on 
 kuitenkin kysyttävä, mihin hintaan asti tyytyväisyyttä voidaan tuottaa. Tämä kos-
kee yhä useammin myös julkishallinnon organisaatioita. 
Tiehallinnossa on kehitetty tienpidon hankintaa, erityisesti kunnossapidon  ja in-
vestointien osalta. Myös suunnittelun osallistumisprosesseja  on kehitetty. Asia
-kaspalvelut  ja niiden kehittäminen on jäänyt taustalle. Tiehallinnon asiakasryh-
mittelyt, -segmentoinnit ja -strategiat ovat selviä asiakaslähtöisyyteen tähtää-
viä kehitysponnisteluja. Asiakaspalvelut  on aivan keskeinen asiakaslähtöisyyden 
kehittämisalue. 
Keskustelussa olevan väylävi rastoajattelun perusteet ovat hallinnon keskittämi-
sessä ja siitä odotettavissa olevissa hyödyissä. Yksi näistä hyödyistä  on myös 
asiakaslähtöisyyden näkökulma. Väylävirasto voi kehittää asiakkaan matkaketjua 
 ja  siihen liittyviä palveluja yhtenä kokonaisuutena.  
3.4 Johtopäätöksiä 
Ympäristön ja asiakkaan tarpeiden muutokset ovat korostaneet palvelujen mer -
kitystä. Yhtä aikaa tavoitellaan tehokkuutta ja parempaa palvelua. 
Tiehallinnon tekemä linjaus asiakaspalveluiden kehittämisestä (itsepalvelu,  verk
-koasioinnin  kehittäminen, keskittäminen jne.) on linjassa elinkeinoelämässä  ja 
 monella julkishallinnon alalla vallitsevan suuntauksen kanssa. Kysymys ei ole 
rationalisoinnista, vaan uudesta tavasta tuottaa palveluja muuttuneessa tilan-
teessa. 
Asiakaspalvelutoiminnon kehittämiseen liittyy useita ratkaistavia kysymyksiä, 
joita esitellään seuraavassa: 
Asiakaspalveluiden status 
Asiakaspalveluilla voidaan parantaa asiakkaan saamaa palvelua  ja lisätä 
tehokkuutta. Parempi palvelu syntyy myös mielikuvasta, jonka luomises-
sa asiakaspalvelulla on aivan keskeinen tehtävä. 
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Asiakaspalveluiden rooli on tällä hetkellä epäselvä - niin asiakkaalle kuin 
osin Tiehallinnollekin. Tämä ei koske pelkästään näkemystä  asiakaspalve-
luiden tuotteista ja menettelyistä, vaan myös laajemmin statusta, joka asia -
kaspalveluille tulisi asettaa. Tällä hetkellä asiakaspalvelut näyttäytyy Tiehal-
linnon muun toiminnon "jatkeena" tai "lisänä". 
Asiakaspalvelut voidaan nähdä myös asiakkaalle arvoa tuottavana ytime-
nä, jota kautta asiakas saa lisäarvoa asiakkuudelleen (tietona, yhteyksinä  
jne.). Vaikka kehitystä tehdään liikennejärjestelmätasolla ja yhteistyötä yli 
prosessien, tuotelähtöisen ajattelun ja toimintatavan karikot ovat lähellä.  
Asiakaspalveluiden avulla Tiehallinnon tuotteet, palvelut ja osaaminen voi-
daan integroida asiakkaalle yhdeksi selkeäksi kokonaisuudeksi riippumat-
ta siitä, miten ja missä palvelu tosiasiallisesti tuotetaan. 
Tämä edellyttää, että 
• asiakaspalveluiden rooli määritellään ja tunnustetaan selkeästi Tie- 
hallinnossa.  
tienpito osataan nähdä osana asiakaspalvelua ja osana eri asiakkaille 
tarjottavaa palvelukokonaisuutta, esimerkiksi osana tietopalvelun tuot-
teita. Monet asiat, jotka perinteisesti ajatellaan organisaation sisäisiksi 
 ja  tuotantoon kuuluviksi asioiksi, voidaan nähdä myös asiakkaalle hyö-
dyllisiksi tekijöiksi. Tämä edellyttää näiden tekijöiden  tuotteistamista ja 
 näkyväksi tekemistä asiakkaalle.  
Asiakassegmenttivastuun  ja asiakaspalveluiden työnjako 
Tiehallinto on ottanut käyttöön asiakasryhmittelyjä ja niiden tarkentavia seg
-mentointeja.  Toiminnallinen segmentointi ottaa kantaa eri asiakkaille tarjot
tavaan erilaistettuun palvelusisältöön. Yksi segmentoinnin palvelutekijä on 
 asiakasvastuu (vastuuhenkilö, -tiimi  tai -organisaatio), jota kautta tuote-
taan segmenttikohtaisesti erilaistettua palvelusisältöä.  
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ASIAKASPALVELUN segmenttikohtainen vastuu 
Kuva 4. Asiakashoidon vastuut.  
Tulevaisuudessa, jossa mandollinen asiakassegmenttikohtainen vastuu ote-
taan käyttöön, tulee asiakaspalveluiden rooli määritellä suhteessa segmentti-
kohtaisesti erilaistetun palvelusisällön tuottamiseen. Sama koskee myös suun-
nittelun ja hankinnan prosesseja.  
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Asiakaspalveluiden keskittämisellä haetaan tehokkuutta. Asiakaspalvelut ei voi 
yksin vastata segmenttikohtaisen erilaistetun palvelun tuottamisesta eri 
segmenteille. Vaarana on, että asiakaspalvelun peruspalvelutuotannon tehok-
kuus häviää. 
Kanavaratkaisut tehokkuuden 
toteuttajana 
Asiakaspalveluiden tavoitekuvassa määri-
tellään, että asiakaspalvelut tarjoaa asiak-
kaille mandollisimman monta kanavaa asi-
oida. Tähän tulee suhtautua kriittisesti. 
Kanavavalinnat ovat aivan keskeinen tehok-
kuuden kysymys. Kanavatja asiakasohjaus 
tulee sitoa asiakasryhmiä koskeviin tavoit-
teisiin. 
Itsepalvelut 
Tänä päivänä peruspalvelujen tehokas tuo-
tanto vaatii palvelutuotannon siirtämistä 
asiakkaalle. Palvelut, jotka eivät vaadi orga-
nisaation erityisosaamista, voidaan toteut-
taa sähköisinä itsepalveluina. ltsepalvelu-
portaaleista on jo paljon esimerkkejä. Vero- 
hallinto siirtyi sähköiseen asiointiin.  Loma
-ke.fi  tarjoaa julkishallinnon lomakkeita  ja 
 asioint/palveluja,  jotka voidaan teknisesti
kytkeä myös asiakkaan omiin järjestelmiin. 
Suomi.fi on julkishallinnon verkkopalvelu, 
 johon  on koottu kansalaisten arkielämää
helpottavaa tietoa. Posti on kehittänyt lä-
hetyksen seurantapalvelun, jonka avulla 
asiakas voi seurata lähetyksen etenemis-
tä lähes reaaliaikaisesti. 
Asiakaslähtöinen liikennejär-
jestelmä 
Tiehallinto on yksi Liikenne- ja 
viestintäministeriön virastoista, 
jotka vastaavat liikennejärjestel
-män  ylläpidosta Suomessa. Yh-
dessä Ratahallintokeskuksen, 
Merenkulkulaitoksen ja Ilmailu-
hallituksen kanssa Tiehallinto 
 tarjoaa asiakkailleen kansalai-
sille ja elinkeinoelämälle liikku-
misen palveluja. 
Käytännön tasolla virastot vas-
taavat oman virastonsa tavoittei-
den toteuttamisesta. Hallinnan - 
alat ovat käytännössä tuoteorga-
nisaatioita. Asiakas nimetään 
tuotteen perusteella: Tiehallin
-non, Ratahallinnon,  Ilmailun 
asiakkaat jne. 
Asiakkaan tarve on tavaran tai 
 henkilön liikkuminen. Tässä kat-
sannossa tie, rata ja muut väylät 
ovat vain tuotteita, joilla asiakas 
voi toteuttaa tavoitteitaan. Tämä 
 on  periaatteellisesti asiakasajat-
telun kannalta iso asia, johon 
mandollinen väylävirasto tuo 
 asiakaslähtöisen  lisän. 
Asiakkuuden määrittelyt 
Tiehallinnon asiakasmäärittelyjä  tulee kehittää. Arvoverkoston kuvauksis-
sa esimerkiksi kunnat luetaan yhteistyökumppaneihin, mutta käytännön 
toiminnassa ja kielessä kunnat luetaan usein myös asiakkaiksi. Samoin 
kansalaiset-ja elinkeinoelämä-asiakasryhmien välisiä kriteerejä ei ole  lm -
jattu. Nämä määrittelyt ja linjaukset ovat asiakastunnistuksen, operatiivi-
sen asiakastyön ja asiakastiedon keräämisen ja luokittelun sekä tavoittei-
den ja mittaamisen kannalta välttämättömiä. 
Asiakaspalvelutoimintojen kehitys 
Yleisesti voidaan ajatella, että tehokkuus  on hyvästä niin asiakkaalle kuin 
palvelun tuottajallekin. Tästä syystä peruspalvelutasolla tuotteita voidaan 
kehittää erillisinä. Kun asiakaspalvelutoimintoja katsotaan asiakasryhmän 
näkökulmasta, palvelut luovat asiakkaalle yhden kokonaisuuden (tietoa, 
yhteyksiä ja viranomaispalveluja). Asiakasryhmäkohtaisesti  kehitettäessä 
palvelut pitää nähdä asiakkaalle yhtenä kokonaisuutena. 
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Valtakunnallisuus I paikallisuus 
Moni Tiehallinnon asiakas - esimerkiksi teleoperaattorit - tekee linjauksia 
valtakunnallisesti, mutta toimii paikallisesti. Tämä tulee huomioida asiakas-
palvetuita kehitettäessä. 
Palvelut, jotka eivät vaadi paikallisosaamista  ja -tuntemusta, voidaan tuot-
taa mistä tahansa, vaikka rajojen ulkopuolelta. Tällaiset palvelut voidaan 
keskittää minkä tiepiirin yhteyteen tahansa. Näitä palveluja ovat peruspalve-
lutason tietopalvelut ja valtakunnalliset yleiset yhteyspalvelut.  Sen sijaan 
osassa viranomaispalveluja  ja niihin liittyvissä prosessikohtaisissa yhteys- 
palveluissa tilanne on kriittisempi. Miten esimerkiksi valtakunnallisen  pal
-velunumeron  takana oleva osaaminen riittää, kun on kyse merkittävästä, 
paikallisesti toteutettavasta palvelusta? Tarvitaan myös paikallinen tuki ja 
 yhteiset pelisään  nät. 
Tiehallinto on keskittämässä myös erillisiä asiakaspalvelun toimintoja ja 
 tuotteita tiepiireihin.  On tärkeää määritellä, millä perusteella palvelukohtaista
keskittämisiä tiepiireihin tehdään. Onko päätöksen taustalla tiepiirin erityi-
nen kyseisen tuotteen (esimerkiksi erikoiskuijetusluvat) osaaminen tai sen 
 tietoinen tavoittelu  (competence center), suuret palvelun volyymit tai entyis
-piirteet  tai jokin muu syy? Lisäksi on hyvä kysyä, mikä on päätöksestä 
asiakkaalle tuleva hyöty. 
Palvelukohtaisessa keskittämisessä riskinä on, että mennään keskittämi-
sestä takaisin hajauttamiseen. Tämä ei ole asiakaspalvelun tehokkaan tuot-
tamisen kannalta välttämättä paras ratkaisu. Jos ratkaisuun mennään, edel-
lyttää se erittäin toimivia tietojärjestelmiä ja ajantasaista tietoa. Tietotek-
nisesti etäisyys ei ole enää ongelma. Siksi osaamiskeskittymiä voidaan 
luoda myös virtuaalisesti eri alueellisten yksiköiden kesken. 
Asiakaspalveluiden keskittämisessä tärkeää on yhtäältä tunnistaa palve-
lut, joiden tuottaminen perustuu jakeluun (esimerkiksi peruspalvelutason 
tietopalvelut) ja toisaalta palvelut, joiden tuottaminen perustuu erityisosaa-
miseen, -olosuhteisiin  tai paikalliseen palvelutuotantoon (esimerkiksi maas-
tokäynnit). 
Asiakaspalveluiden ja viestinnän roolit 
Suoritetun asiakastutkimuksen mukaan asiakkaat sekoittavat asiakaspal-
velun, viestinnän ja liikenteen tiedotuksen palvelut. Yntyselämässä keskitetyt 
yhteyspalvelut toimivat yleensä molempiin suuntiin: sisään  (in-bound) ja 
 ulos asiakkaaseen päin  (out-bound). Mikä on asiakaspalveluiden rooli ulos-
päin suuntautuvassa viestinnässä? Tuskin yhteyspalveluiden (call-center) 
 ulkoisen viestinnän vastuu voi  kovin laaja olla - ainakaan alkuvaiheessa.
Toisaalta yritysmaailman  mallin mukaisesti yhteyspalvelut voivat tuottaa 
tulevaisuudessa palveluja rajattujen, mutta suhteellisen suurien asiakas- 
ryhmien kontaktointiin, esimerkiksi tutkimustarkoituksiin. 
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Sidosryhmäyhteistyön hyödyntäminen  
Tiehallinto on systematisoinut ja vastuuttanut sidosryhmäyhteistyön. Yh-
teistyöllä on määritellyt menettelyt ja tavoitteet, joita seurataan. Sidosryhmä-
yhteistyö voidaan ja pitäisikin nähdä myös asiakaspalveluiden kehittämi-
sen keinona. Tiehallinnon asiakasmäärä  on iso, ja asiakasryhmäkohtainen 
palvelukehitys suoraan asiakkaan kanssa on usein mandotonta. Sidosryh-
mäyhteistyön hyödyntäminen asiakaspalveluiden kehittämiseksi  on käyt-
tämätön mandollisuus. Tässä selvityksessä on tullut esille, että monilla 
elinkeinoelämän yrityksillä on tarpeita, joihin nykyiset asiakaspalvelun tuot-
teet ja toimintatavat eivät täysin vastaa. Näitä tarpeita  on syytä tavoitteelli-
semmin tunnistaa myös sidosryhmäyhteystyön kautta. 
Väyläviraston kehitys 
Jos hallinnonalat yhdistetään, vaikuttaa se asiakaspalveluiden rooliin tule-
vaisuudessa sekä koko asiakaspalvelumallin rakentamiseen. Hallinnon-
alojen tuotteet voidaan yhdistää yhdeksi kokonaisuudeksi asiakkaalle, mikä 
taas vaikuttaa myös siihen, miten väylävirasto organisoi toimintansa suh-
teessa asiakkaaseen. 
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4 ASIAKASPALVELUIDEN ASIAKASRYHMÄT JA 
 NIIDEN ODOTUKSET  
Asiakaspalvelu voi siis olla se toiminta, joka vastaa esille nousseisiin asiakas-
lähtöisyyden ja tehokkuuden haasteisiin. Seuraavassa analysoidaan asiakas- 
palveluiden asiakasryhmiä ja niiden odotuksia Tiehallinnon asiakaspalvelu-
toimintoihin. 
4.1 Palvelukohtaiset kehityskohteet ja asiakasryhmien odotukset  
Projektin aikana toteutettiin asiakashaastattelututkimus, joka on raportoitu tä-
män raportin taustaraportissa kokonaisuudessaan. Siinä on esitetty myös 
yksityiskohtaisemmat toimenpide-ehdotukset. Seuraavassa esitellään asiakas- 
palveluihin kohdistettuja odotuksia ja niistä seuraavia kehitysehdotuksia. Tulok-
set esitetään palvelu- ja asiakasryhmäkohtaisesti. 
Palvelukohtaiset kehityskohteet  
Yleisesti asiakaspalveluihin kohdistuvia huomioita  ja kehityskohteita ovat seu-
raavat: 
• Pääsääntöisesti asiakkaat hahmottavat asiakaspalvelut-prosessin tuot- 
teet ja palvelut heikosti tai enintään yksittäisen tuotteen kautta. 
• Osa palveluista sekoitetaan muihin Tiehallinnon tarjoamiin palveluihin 
(muun muassa liikenteen ohjauksen palvelut sekä tiedottaminen  ja vies- 
ti ntä). 
• Asiakaspalvelun palvelulupausta ei tunneta tai se tunnistetaan heikosti. 
• Asiakkaan asiakaspalveluiden tuotevalikoimaan ja toimintatapaan koh-
distamat odotukset ovat suhteellisen konservatiivisia, eikä varsinaisia 
kehitysehdotuksia osata tehdä: "Asiakkaat ovat oppineet Tiehallinnon ta -
voille". 
Viranomaispalveluiden kohdalla korostuivat seu-
raavat kehityskohteet: 
• Viranomaispalvelut ovat asiakkaalle suh- 
teellisen selkeitä tuotteita niminä. 
• Tuotemäärittelytja palveluprosessit ovat 
osalle asiakkaista epäselviä. 
• Osassa palveluprosesseja on turhia vai- 
heita mm. lainsäädännöllisistä syistä. 
• Päätösten perusteluissa ja palvelussa on 
niin sanottua virkamiesmäisyyttä. 
• Tasalaatuisuudessa on kehittämistä se-
kä päätösten perusteiden että asiointi-
kanavan osalta. 
• Internetistä saa hyödyllisiä tietoja  ja oh-
jeita (kunhan ne ensin löytää), mutta var-
sinainen palveluasiointi joudutaan hoita-
maan vielä vanhalla tavalla. 
Itse aiheutettuja prosessi- 
ongelmia? 
Monesti organisaatiot aiheuttavat 
asiakaspalveluprosesslin vai-
heita tai tilanteita, jotka tekevät 
asioimisen hankalaksi. 
Yritysasiakas esimerkiksi halusi 
ostaa tietoteknisen päätelait
-teen.  Myyjä sanoi: "Selvä, lähetän 
tarjouksen", johon asiakas vas-
tasi: "Ei, ei, en halua tarjousta. 
Haluan ostaa päätelaitteen. Myy-
jä toimi suunnitellun prosessin 
mukaisesti, joka ei ollut kuiten-
kaan yhteensopiva asiakkaan 
kannalta. Prosessikehittäminen 
 on  rohkeutta katsoa nykyistä
toimintatapaa toisin silmin. 
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Tietopalveluiden kohdalla esille nousivat seuraavat havainnot  ja huomiot: 
• Tietopalvelut ovat asiakkaalle hahmottamaton kokonaisuus. 
• Palvelut tunnistetaan yksittäisten tuotteiden kautta, joista liikennemäärä- 
tieto on yleisin. 
• Tietopalvelut sekoitetaan osin liikenteen tiedotukseen  ja viestintään. 
• Tietopalvelut koetaan tärkeäksi palveluksi, mutta asiakkaan  on vaikea 
yksilöidä tietotarpeitaan. 
Yhteyspalvelun osalta korostuivat seuraavat havainnot ja huomiot: 
• Tiehallinnon tarjoamat yhteydet eivät ole laajasti käytössä ja asiakkaan 
tiedossa. Asiakas tukeutuu vanhoihin henkilösuhteisiin  tai tiemestari- 
organisaatioon, joiden kautta koetaan saatavan omille asioille vastuuta. 
• "Vaihteeseen soitetaan vasta sitten, kun muut keinot  on käytetty." 
• Kokemukset vaihteeseen soitoista eivät olleet kannustavia. Kokemuk- 
set neuvojen puutteesta ja asiakkaan pomputtelusta olivat yleisiä. 
• Yleisesti halu palvella asiakas  on hyvä. 
• Palautekanavia käytettiin harvoin tai ei ollenkaan. Palaute hoitui muiden 
asioiden hoitamisen yhteydessä. 
• Laatu on riippuvainen asiointikanavasta, joka valitaan asian perusteella: 
henkilökohtainen kohtaaminen (puhelin tai tapaaminen) on vaikuttavin, 
kirje virallisin, sähköposti  on asioiden muistuttamista varten. 
Moni asia on hyvin, ja asiakas tyytyy ja on usein myös tyytyväinen nykyiseen 
toimintatapaan. Ongelmia tunnistetaan, mutta asiakkaan  on vaikea tehdä konk-
reettisia parannusehdotuksia. Palvelujen kehitysvastuuta ei voida siirtää asiak-
kaalle. Asiakas ei tiedä, mikä on mandollista ja asiakkaan osaa minen on usein 
puutteellista. 
Asiakasryhmien odotukset asiakaspalveluille 
Asiakastutkimuksessa Tiehallinnon asiakasryhmät eivät olleet täysin edustet-
tuina. Haastateltavat valittiin ensisijaisesti asiakaspalvelutoiminnon perusteel-
la. Esimerkiksi kansalaisten asiakasryhmästä asiakasta ei ollut ollenkaan mu-
kana. 
Asiakashaastattelututkimuksesta  nousi esille eritasoisia odotuksia ja tarpeita 
eri asiakasryhmissä. 
Elinkeinoelämän yrityksissä Tiehallinnon palvelut ovat tiiviisti yhteydessä asiak-
kaan oman liiketoiminnan vaatimuksiin ja tavoitteisiin. Siksi ne ovat kiireellisiäja 
tärkeitä: "Ei ole aikaa odottaa niin kauan". 
Elinkeinoelämän kaupalliset yritykset (muun muassa kauppa, energia, tele, mat-
kailu, media) odottavat 
• asiakkaan muuttuvien tarpeiden tuntemista ja tiiviimpää yhteistyötä (tai 
 yhteistyömäisempää toimintatapaa) Tiehallinnon  kanssa. 
• ennakoitavuutta ja prosessien tehokasta etenemistä. 
• selkeää ja paremmin kohdistettua viestintää. Nyt viestintä häviää orga-
nisaatioon eikä tavoita oikeita henkilöitä. 
• aloitteellisuutta sekä kokonaisratkaisuja enemmän kuin yksittäisiä tuot-
teita. 
• räätälöidympää palvelua, jonka tuottamiseen yritykset ovat useimmiten 
valmiita panostamaan - myös taloudellisesti. 
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Julkisen sektorin toimijat (kunta ja kaupunki) odottavat 
• syvempää ja reilua yhteistyötä yhteisten asiakkaiden hyväksi. Kunnilla 
 on  halu kehittää yhteistä toimintatapaan  ja panostaa siihen. Ongelmat
ovat yhteistyön ongelmia. 
• enemmän ja parempaa tiedotusta sekä tiedonkulkua toimijoiden kes-
ken. 
• yhteistyötä, jonka kautta esimerkiksi kunta voi olla palvelukanava asiak-
kaalleja tarjota myös Tiehallinnon palveluja. 
• vastuunottoa yleisten teiden osalta yhdessä kunta-asiakkaille. Nyt kunta 
ei kykene yksin lunastamaan asiakkaalle annettua palvelulupausta  Tie- 
hallinnon puolesta. 
Lisäksi asiakkaat, kuten tiekunnat, joilla on asiakassuhde vain yksittäisen pal-
velun osalta Tiehallintoon, odottavat selkeyttä, helppoutta ja tehokkuutta. Tie- 
kunta näki myös mandollisena kehityksen, jossa erikoistuvat tiekunnat voivat 
olla palveluntuottajia Tiehallinnolle. 
Kansalaiset-asiakasryhmän tarpeet ovat yksittäisiä  ja kertaluontoisia palvelu- 
tarpeita. Tutkimuksessa ei ollut yhtään kansalaiset-asiakasryhmän haastatel-
tavaa, mutta haastattelujen perusteella voidaan peruspalveluun kohdistuneista 
odotuksista tehdä tulkintoja kansalaiset-asiakasryhmän osalta. 
Kansalaiset odottavat 
• helppoa asiointia, joka syntyy selkeästä palvelukuvauksesta ja -välineis-
tä (ohjeet, lomakkeet jne.). 
• asiointia helpottavaa tietoa. 
• tasapuolista ja reilua kohtelua. 
Näiden odotusten lisäksi asiakkailla  on oikeus odottaa, että hyvän hallintotavan 
periaatteet toteutuvat kaikessa viranomaistoiminnassa.  
4.2 Asiakaspalvelun asiakasryhmät 
Tiehallinto on tuottanut kuvauksia asiakaspalvelun tuotteista, niiden määritelmistä 
 ja  asiakkaista (muun muassa Asiakaspalveluiden tavoitetila - palveluiden tuot-
taminen 2010, Tiehallinto 2005). Aineistosta syntyy kuva, että asiakaspalveluiden 
tuotteiden asiakkaita  on vaikea hahmottaa, ja määrittelyt jäävät varsin yleisiksi. 
Käytännön toiminnan kannalta on syytä kysyä, mihin asti tuotekohtaisia asiak-
kaita ylipäätään kannattaa määritellä. 
Perinteisen markkinoinnin oppi oli, että tuotteen mainonta lisää kysyntää. Niin 
myös usein kävi. Mutta kun asiakkaan vaihtoehtoehdot lisääntyivät, massamark-
kinoinnin teho hiipui. Tuotteelle ei enää löytynyt asiakkaita. Ratkaisuna kehitet-
tiin kohdemarkkinointi. Tuotteelle määriteltiin erilaisin kriteerein kohdeasiakkaat, 
joille markkinointia kohdistettiin. Jälleen saatiin myönteisiä kokemuksia. Pian 
myös tämä kehitysvaihe kohtasi ongelmia. Asiakkaan vaihtoehdot tuotteille  ja 
 asioinnille  lisääntyivät ja tuotteet monimutkaistuivat. Yksittäisilletuotteille oli enää
hyvin vaikea löytää asiakkaita. Siirryttiin vaiheeseen, jolloin lähtökohdaksi tuli 
asiakas tai —ryhmät, joiden palvelutarpeita alettiin tarkastelemaan laajasti. Täl-
löin keskeisenä ei ollut enää pelkästään yksittäinen tuote. 
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Tiehallinnon asiakaspalvelun asiakasryhmiä  voidaan siis tarkastella kandesta 
suunnasta 
1) Asiakaspalvelun ja sen tuotteiden asiakasryhmät, jolloin selvitetään 
tuotteesta lähtien, millaisia asiakasryhmiä tuotteelle  on löydettävissä. 
2) Asiakasryhmien asiakaspalvelut,  jolloin selvitetään määriteltyjen 
asiakasryhmien tarpeita asiakaspalveluille. 
Molemmat vaihtoehdot ovat käyttökelpoisia palvelukehityksen kannalta. 
Asiakaspalvelujen asiakasryhmät 
Asiakaspalvelun tuotteille voidaan siis tunnistaa asiakasryhmiä. Voidaan sa-
noa, että viranomais-, tieto- ja yhteyspalveluilla on omat asiakasryhmänsä. 
Osassa ne on helppo määritellä, osassa vaikeaa  ja osassa määrittely tuntuu 
epätarkoituksenmukaiselta. Seuraavassa  on tarkasteltu asiakaspalveluiden 
asiakkaita eri tuotealueittain: 
Viranomaispalvelun tuotteiden asiakkaat  
Viranomaispalvelun luonne on "pakottava". Lupa tarvitaan tieomaisuuden käyttä-
miseksi. Ei ole vaihtoehtoja. Tästä syystä viranomaispalvelujen kohdeasiakas-
joukko on jo lähtökohtaisesti rajattu. Tuote ja sen asiakas voidaan selkeästi 
määritellä: Yksityistieavustus-tuotteen asiakas  on yksityistieavustuksen hakija. 
Tällöin yksittäisen tuotteen kehittäminen palvelee kaikkia tuotteen asiakkaita. 
Tietopalvelun tuotteiden asiakkaat 
Tietopalvelun luonne on osin pakottava. Suuri osa Tiehallinnon toiminnasta ja 
 tienpidosta  tuotettava tieto on saatavissa vain Tiehallinnon palveluna.  Tieto-
palveluiden tuottajien ja tiedon suhteen asiakkaalla on viranomaispalveluja 
 enemmän vaihtoehtoja. Tietopalvelun (peruspalvelutason) asiakkaiksi voidaan 
määritellä periaatteessa kaikki Tiehallinnon asiakkaat. Lisäksi tietylle tietopal-
velun tuotteille voidaan tunnistaa omia asiakasryhmiä. Asiakasryhmät pitää 
määritellä erillisenä tehtävänä. 
Yhteyspalvelun asiakkaat 
Yhteyspalvelut on kanava Tiehallinnon kanssa asioimiseen. Palvelun asiakkai-
ta ovat kaikki Tiehallinnon asiakkaat. Ainoastaan palveluprosessikohtaisesti voi-
daan tunnistaa erilaisia asiakkaita. 
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Viranomais-  "Pakottava" palvelu, jonka suh- Lupakohtaiset tuotteiden asiakkaat 
palvelut teen asiakkaalla ei ole vaihto- 
ehtoja. Kohdeasiakasjoukko  on 
rajattu. Tuotteet ja asiakkaat 
_______________  voidaan luontevasti yhdistää. ________________________________ 
Tietopalvelut  Tiedon osalta osin pakottava Kaikki asiakkaat ja tietokohtaisesti 
palvelu, mutta asiakkaalla on silti kohdennetut arvoverkoston toimi- 
enemmän vaihtoehtoja. Osalle  jat: media, lehdistö, tutkimuslaitok- 
tuotteista voidaan ja on syytä set, yliopistot, konsultit, kunnat, 
______________  tunnistaa asiakkaat. kaupungit jne. 
Yhteyspalvelut Yhteyspalvelulla ei ole varsinai- Ei tuotekohtaisia asiakkaita  
sia tuotteita. Yhteyspalvelu on 
kanava asioida Tiehallinnon 
kanssa. 
Erityisesti viranomaispalveluiden ja osin tietopalveluiden kohdalla voidaan tun- 
nistaa tuotteiden asiakkaat. Sen sijaan tarkasteltaessa asiakaspalvelun tuote- 
alueita asiakasryhmistä käsin näyttäytyvät asiakaspalvelun tuotteet eri tavalla. 
Asiakasryhmien asiakaspalvelut  
Kun asiakaspalveluja tarkastellaan asiakasryhmistä lähtien,  on selvää, että 
asiakkaalla ei ole tarpeita kaikkiin asiakaspalvelun tuotteisiin. Tarpeet vaihtele-
vat monesta syystä. Yksittäinen kansalainen saattaa olla kerran elämässään 
yhteydessä Tiehallintoon ja käyttää yhtä palvelua. Jokin elinkeinoelämän yritys 
voi toimia tiiviissä yhteistyössä Tiehallinnon kanssa, jolloin palveluilla  on suuri 
merkitys yrityksen toiminnalle. Asiointi voi olla säännöllistä, moniin palveluihin 
liittyvää ja volyymiltaan suurta. 
Tällöin voidaan puhua asiakasryhmäkohtaisesta palvelukokonaisuudesta. Asi-
akkaalle tarjotaan vain asiakkaan tarvitsemat tuotteiden ja palveluiden kokonai-
suus. Tiehallinnon toiminnallinen asiakassegmentointi määrittelee segmentit, 
joiden asiakkaat eroavat toisistaan. Toiminnallisen segmentoinnin tavoite  on 
 kohdistaa Tiehallinnon voimavaroja segmenttien mukaan.  On esimerkiksi sel-
vää, että yksittäiselle kansalaiselle ei kannata tuottaa palvelua räätälöidysti, vaan 
etukäteen suunnitellun toimintatavan mukaisesti. Asiakaspalvelut on osa asia-
kasryhmäkohtaisesti määriteltävää palvelusisältöä: millaista tietoa, millaisia 
yhteyksiä ja millä tavalla viranomaispalveluita tuotetaan erilaisille asiakasryhmille. 
Tämä kaiken takana on myös Tiehallinnon taloudellinen rationaali, miten tuot-
taa palvelua erilaisille asiakasryhmille taloudellisesti järkevästi. 
Tällöin myös asiakaspalveluiden tuotteet ja palvelut tulee nähdä laajemmin, 
osana koko asiakasryhmän hoitotapaa. Tarjotaanko  kaikille samat yhteys- 
palvelut? Entä mikä on tietopalvelujen merkitys? Ovatko viranomaispalvelut 
samansisältöisiä kaikille asiakasryhmille. 
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4.3 Palveluiden kehittäminen eri  
asiakasryhmien tarpeisiin 
Perinteisesti palvelutapa on perustunut 
"keskimääräisen asiakkaan tarpeisiin"  ja 
 yhden  asiakasryhmän (kaikki asiakkaat)
palvelumalliin. Asiakkaan tarpeet ja mer-
kitys myös yritykselle vaihtelevat huomat-
tavasti. Toimintatapa, joka  on samanlai-
nen yksittäisen kansalaisen  ja suuren elin-
keinoelämän yrityksen kohdalla,  on usein 
ongelmallinen. Kansalainen saa "ylipalve-
lua", jota ei voida taloudellisesti perustel-
la ja toisaalta yritys saa palvelutarpee-
seensa riittämätöntä palvelua. Seurauk-
sena on myös kokemus, että asiakas on 
 hankala  tai yhteensopimaton tarjotun pal-
velun kanssa. Myös Tiehallinnossa tehdyt 
selvitykset antavat viitteitä tähän suuntaa. 
Tämä on elinkeinoelämässä yleinen kehi- 
Erilaisia asiakkaita ja tavoitteita... 
Kun asiakassuhdetta (mukaan lukien 
tuotteet ja palvelut) tarkastellaan erilais-
ten asiakasryhmien näkökulmasta, voi-
daan kysyä, millaiseen yhteistyöhön orga-
nisaatio haluaa niiden kanssa, niin että 
molemmat hyötyvät. Millaisten asiakkai-
den kanssa halutaan läheiseen henkilö-
kohtaiseen suhteeseen ja millaisten 
asiakkaiden kanssa vuorovaikutus rajoi-
tetaan yksittäisiin palvelutapahtumiin te-
hokkaissa kanavissa? Tämä on organi-
saation valittava. Kaikkien kansalaisten 
kanssa henkilökohtainen suhde on jo ta-
loudellisesti mandoton. Asiakasryhmä-
kohtaisesti organisaatio pyrkii kohd ista
-maan olemassa olevat voimavarat  opti
maalisesti erilaisiin asiakkaisUn.  
Perinteisesti olemme erilaistaneet aino-
astaan tuotteita erilaisille asiakkaille. 
 Asiakkuusstrategia  tähtää asiakassuh
-teen  erilaistamiseen. Tavoitteena on 
 edelleen hyvä palvelu, mutta  tuotettuna
eri tavalla erilaisille asiakasryhmille. 
yssuunta. raiveiun aslakasrynmakon- 
taista kehitystä toteutetaan myös  julkishallinnon organisaatioissa. Esimerkiksi  
Valtiokonttorissa asiakkaat on ryhmitelty vastuutetuiksi asiakkaiksi ja muiksi  
asiakkaiksi, joiden palvelu perustuu (asiakkaalle  ja Valtiokonttorille) tehokkaa-
seen palvelumalliin. Vastuutettujen asiakkaiden kohdalla tavoitteena on syvem-
pi yhteistyö, johon tarvitaan erityisasiantuntemusta. Tätä toteutetaan käytän-
nössä asiakasvastuupäällikkö ja -tiimin kautta. Lisäksi vastuutettujen asiakkai-
den ryhmälle tarjotaan myös muita  lisäpalveluja.  
Tulli on kehittänyt palveluitaan ja asiakasyhteistyöryhmiä, joilla Tulli pyrkii saa-
maan asiakkaat mukaan jatkuvaan ja vuorovaikutteiseen Tullin toiminnan ja 
 palvelujen kehittämiseen. Asiakkaat  on myös ryhmitelty ryhmiksi, joille  on oma
palvelumallinsa. Lisäksi Tulli on käynnistänyt kumppanuusohjelman. Ohjelman 
tavoitteena on parantaa asiakkaiden tulliasioinnin sujuvuutta, oikeeltisuutta ja 
 tulliosaamista  sekä tarkentaa asiakkaan tulliasioinnin tarpeita vastaava palvelu-
kokonaisuus. Kumppanuusasiakas panostaa tulliasioinnin laatuun kehittämäl-
lä omaa toimintaansa yhdessä Tutun asiantuntijoiden kanssa. Tavoitteena  on 
 varmistaa, että  tulliasiointi hoituu kerralla oikein. Ohjelma on tarkoitettu asiak-
kaille, jotka käyttävät eri tullipalveluja jatkuvasti, ja joilla on tarve kokonaisvaltai-
seen tulliasioinniri kehittämiseen Tutun kanssa. 
Kun asiakaspalveluja tarkastellaan asiakkaasta ja asiakasryhmiä koskevista 
tavoitteista lähtien, muutos on melko suuri. Tällöin ei kyse ole pelkästään asia -
kaspalveluista tai yksittäisistä tuotteista, vaan toimintatavasta, jota määritel-
lään suhteessa erilaisiin asiakasryhmiin - Tiehallinnossa seurattaviin, fokusoi-
tuihinja peruspalvelun asiakkaisiin.  
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Seuraavassa on muodostettu yleiskuvaus eri asiakassegmenteistä ja niiden 
 palvelumallin  yleisistä piirteistä pohjaksi asiakaspalveluiden kehittämiseksi.
Kuvaus on alustava hypoteesi, joka hahmottelee yleisiä piirteitä.  Asiakaspalvelut 
 tulee silloin nähdä osana  segmenttikohtaisia tavoitteita ja niitä tukevaa asiakas
-ryhmäkohtaista palvelusisältöä  (vertaa Kuva 4: Asiakashoidon vastuut).  
Määrittely 
(Palvelutarpeen 
 luonne)  
Asiakastyypit 
(Segmenttien 
 asiakkaat)  
Palvelumalli n 
idea 
(Idea, joka 
 konkretisoidaan 
 palveluilla)  
Toimintatavan 
 kehitys 
Esimerkkejä 
mandollisista 
palvelu-
elementteistä 
(Osa 
asiakaspalvelun, 
 osa  mandollisen 
 segmenttikohtaisen: 
 vastuun kautta 
toteutettuna) 
PERUSPALVELU
-ASIAKKAAT 
Satunnaisia ja yksittäi-
seen asiakaspalvelun 
 tuotteeseen liittyviä 
 palvelutarpeita  
Kansalaiset ja määri-
tellyt elinkeinoelämän 
asiakkaat 
"Tuotemalli": 
Tehokas ja helppo 
 vakloitu  palvelu 
Tiehallinto ja yleinen 
 sidosryhmäyhteistyö, 
asiakaskuuntelut ja 
 -palautteet  
- Asiakastunnistus 
- Aloite asiakkaalla 
 - Massaviestintää 
tehokkaissa kanavissa 
 - Palvelukohtainen  
vastuu 
- Peruspalvelut perus
-palvelutason mukai-
sesti 
FOKUSOIDUT 
 ASIAKKAAT 
Säännöllisiä ja tunnistet -
tuja, mutta yksittäisiin 
 asiakaspalvelun  tuott isiin 
liittyviä palvelutarpeita 
Määritellyt elinkeinoelä-
män asiakkaat: kuljetus, 
kauppa, energia, tele, 
 matkailu jne 
"Ratkaisumalli": 
Tuotemalli ja niiden lisäksi 
tehokkaasti tuotettavat 
lisäpalvelut 
Tiehallinto, sidosryhmä
-yhteistyö, mandollinen 
määrämuotoinen ja asia
-kasryhmäkohtainen  sido
-ryhmäyhteistyö,  tehokas 
 asiakaskohtainen  kuun-
telu (kartoitus) 
- Asiakastunnistus 
- Aloite asiakkaalla 
- Massaviestintä, 
 asiakas-  ja asia asryh-
mäkohtaisesti kohdistet-
tua viestintää ja tietoa 
- Palvelukohtainen 
 vastuu  ja "yrityslinja" 
- Peruspalvelut ja asia
-kasryhmäkohtaiset 
lisäpalvelut 
- Peruspalvelun mukai-
nen toimitusaika ja 
 mandolliset  (maksulli
-set)  prioriteetit 
- Palvelukohtainen lasku-
tus ja mandollinen 
 niputus 
SEURATTAVAT 
 ASIAKKAAT____ 
Tiehallinnon eri tuot-
teisiin ja palveluihin 
liittyviä säännöllisiä, 
laajoja ja volyymiltaan 
 suuria  palvelutarpeita 
 Elinkeinoelämän  "seu-
rattavat asiakkaat" 
(pitää määritellä). 
"Kumppanuusmalli": 
Asiakkaan tarpeisiin 
perustuva ja asiakas
-kohtaisesti  määritelty 
 palvelutapa  ja palvelu- 
kokonaisuus 
Edellä mainittu ja asia
-kaskohtainen  palvelu- 
kehitys yhdessä  
Asiakastunnistus 
 Aloite molemmilla 
 Henkilövastuu 
 Perus-,  lisä- ja asia
-kaskohtaiset  palvelut 
Kontakti- ja 
toimitusprioriteetti 
"Vuosilaskutus" 
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4.4 Johtopäätöksiä  
Asiakasryhmät 
Tiehallinnossa voidaan erotella tuotteisiin liittyviä asiakasryhmiä. Viranomais-
palveluiden kohdalla tuotteiden asiakkaat voidaan määritellä tarkasti. Sa-
moin tietopalvelulla on omat asiakkaansa, mutta kohdeasiakasjoukko ei 
ole rajattu. Tietopalvelun asiakkaat tulee määritellä sekä heille tarjottava 
tieto ja sen jakelun periaatteet. 
Tiehallinnon toiminnallisten segmenttien näkökulmasta asiakaspalveluiden 
merkitys vaihtelee asiakkaalle ja Tiehallinnolle. Asiakastarpeet eroavat eri 
asiakasryhmissä. Toisaalta tarvitaan linjaus Tiehallinnon asiakasryhmäkoh-
taisista tavoitteista. Yhden asiakkaan palvelumalli ei ole tulevaisuudessa 
enää taloudellisesti kestävä. Esimerkiksi yhteyspalvelut muodostuvat ensi-
sältöisiksi palveluiksi, kun niitä tarkastellaan asiakasryhmistä käsin (käsi-
tellään kappaleessa 5.2.2). 
Lisäpalvelujen tuotantotehokkuus  ja maksull isuus  
Tässä selvityksessä on tuotu idea lisäpalveluista, joilla voidaan erilaistaa 
valituille asiakasryhmille tarjottavaa peruspalvelutason palvelua. Lisäpalve-
luiden määrittämisessä tulee huomioida, että ne voidaan tuottaa tuotanto- 
tehokkaasti. Asiakaspalveluiden toiminta perustuu lukuisiin transaktioihin 
(kyselyjä, neuvoja, tietoja jne.), ja niiden tehokkaaseen hoitamiseen. Siksi 
kehitettävät lisäpalvelut tulee tarjota valmiina tuotteena. Tämä edellyttää 
myös systemaattista asiakastunnistusta. 
Osalla Tiehallinnon asiakkaista (fokusoidut  ja seurattavat asiakkaat) on 
 mandollisuus  ja halu panostaa asiakkuuteen Tiehallinnon kanssa. Tällöin
täytyy ratkaista kysymys palvelujen maksullisuudesta. Tällainen palvelu- 
elementti voi olla esimerkiksi toimituspnoniteetti, jolloin palvelu luvataan nor-
maalia nopeammin, tai pidemmälle jalostettu palvelu, kuten ajantasainen 
liikennemäärätieto, joka voidaan tuottaa myös kaupallisten toimijoiden kaut-
ta. 
Kaupalliset tietopalvelun toimijat 
Tiehallinnon linjaus on, että se tuottaa perustiedon tason. Tietoa jalostavat 
kaupalliset toimijat. Voiko Tiehallinto tarjota nykyistä aktiivisemmin näitä 
palveluita asiakkailleen? 
Miten ja keiden kanssa toimintatapa  ja palvelut suunnitellaan?  
Perusasiakkaiden (kansalaiset) kohdalla toimintatavan kehitys perustuu 
Tiehallinnon aloitteeseen. Siinä hyödynnetään sidosryhmäyhteistyötä sekä 
asiakastutkimus- ja palautetietoa. Fokusoitujen ja seurattavien asiakkai-
den kanssa toimintatavan kehittäminen pitää määritellä. Molempien asiak-
kaiden kohdalla sidosryhmäyhteistyö on yksi kanava. Lisäksi on syytä har-
kita määrämuotoisempaa, toimialakohtaista etu-ja keskusjärjestöjen kans-
sa tehtävää kehitystyötä. Asiakaskohtainen toimintamalli tullee kysymyk-
seen ainoastaan seurattavien asiakkaiden kohdalla. Fokusoitujen asiak-
kaitten kohdalla tehokas, määrämuotoinen  ja säännöllisesti toteutettava 
asiakaskartoitus, esimerkiksi tulevien yhteistyötarpeiden kartoittamiseksi, 
voi tulla kysymykseen. Asiakaskohtaisessa toimintatavan luonnissa myös 
tasapuolisuuden vaatimus tulee varmistaa. 
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Palvelujen saatavuuden turvaaminen 
Mielikuva Tiehallinnon palveluista on hyvä, joka taas syntyy kokemuksesta 
 ja  odotuksesta henkilökohtaiselle palvelulle. Asiakkailla on vielä mielessä 
tiemestariorganisaatioja aiemmat suorat, paikalliset henkilökohtaisen vuo-
rovaikutuksen kanavat. Asiakaspalveluiden keskittäminenja vuorovaikutus- 
kanavia koskeva muutos tulee myös vaikuttamaan asiakkaan kokemuk
-sun. On  mandollista, että joitakin päällekkäisiä palveluja tulee ylläpitää ede-
tessä kohti tavoitetilaa. Asiakasohjaus  ja -opastus nousevat keskeisiksi. 
Kaikkien Tiehallinnon asiakkaiden valmiudet eivät ole riittävät (osaaminen, 
välineet tai yhteydet) itsepalveluun perustuvaan palveluun, ja siksi perus-
palveluiden saatavuus tulee turvata muilla keinon. Suomen kansalaisista 
esimerkiksi noin miljoonaa kansalaista on internet-yhteyden ulkopuolella. 
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5 ASIAKASRYHMÄKOHTAINEN PALVELU- 
KOKONAISUUS 
Tiehallinnolla on siis erilaisia asiakasryhmiä, joiden palvelutarpeet Tiehallinnon 
kanssa eroavat toisistaan syvästä ja laajasta yhteistyöstä yksittäiseen satun-
naiseen ja kertaluontoiseen palvelutapahtumaan.  Sama keskivertoasiakkaan 
palvelutarpeeseen rakentuvat ratkaisu ei ole optimaalisin. Miten erilaisilla  pal
-velusisällöillä  voidaan vastata asiakkaan tarpeeseen kuitenkaan tehokkuudes-
ta tinkimättä? Seuraavaksi hahmotellaan hypoteesi asiakasryhmäkohtaiseksi 
palvelu kokonaisu udeksi.  
5.1 Palvelukokonaisuuden idea 
Palvelukokonaisuus on jo etukäteen tunnistetulle asiakasryhmälle tarjottu tuot-
teiden, palveluiden ja asiointitavan kokonaisuus. Sen tulee vastata asiakkaan 
tarpeita ja olla Tiehallinnon kannalta tehokasta tuottaa. 
Palvelukokonaisuuden perustan muodostavat peruspalvelutason palvelut  ("Have 
to be" -taso). Asiakkaan tarpeet kuitenkin vaihtelevat, joten osalle asiakas- 
ryhmistä tarjotaan myös lisäpalveluja, joilla lisätään asiakkaan saamaa arvoa. 
Lisäpalvelut voivat olla tuotteisiin, palveluihin  tai asiointiprosessiin liittyviä ele-
menttejä. 
Periaatteessa arvoa asiakkaalle voidaan tuottaa kandella tavalla: 
Arvo paketissa 
Asiakkaan palvelu on mietitty valmiiksi "asiakkaan puolesta". Tällöin yksinker -
taisten, volyymiltaan suurten asiakasmassojen ja asiakkaan kertaluontoisten 
palvelutarpeiden kohdalla arvo perustuu tehokkuuteen, helppouteen  ja nopeuteen, 
 joka voidaan toteuttaa peruspaketilla  tai -tuotteella. 
Palvelu ja sen ominaisuudet perustuvat keskimääräiseen asiakastarpeeseen. 
Palvelua ei sopeuteta asiakaskohtaisesti paitsi enintään asiakaskohtaamisti-
lanteessa, jossa eri elementeistä voidaan koota asiakkaalle sopiva ratkaisu. 
Palveluprosessissa aloite  on asiakkaalla, joka lähtökohtaisesti sopeutuu yrityk-
sen tarjoamaan malliin tai vaihtoehtoiset palvelun tuottamistavat tarjotaan lisä- 
maksusta. 
Jotta arvo voidaan tarjota, pitää tuotemäärittelyn, prosessin  ja lopputulon olla 
selkeitä asiakkaalle ja Tiehallinnolle. 
Tiehallinnon asiakaspalveluiden ja asiakasryhmien kohdalla tämä malli vastaa 
peruspalveluasiakkaatja fokusoidut asiakkaat —asiakasryhmien hoitotapaa. 
Arvo prosessissa 
Toinen vaihtoehto tai ääripää on, että arvo perustuu prosessiin Tiehallinnon  ja 
 asiakkaan välillä. Molemmat panostavat yhteistyöhön. Asiakkaan palvelutarpeet 
ovat sellaisia, että perustuotteilla ei kyetä riittävän hyvin siihen vastaamaan. 
Tällaisessa tilanteessa asiakas ja Tiehallinto molemmat sopeuttavat toimin- 
taansa molemminpuolisen hyödyn saavuttamiseksi. Lähtökohtana ovat asiak- 
kaan tarpeet laajasti, johon etsitään yhdessä ratkaisua asiakkaan kanssa.  Lop- 
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putulos määritellään yhdessä prosessin aikana. Tiehallinnon asiakaspalveluiden 
asiakasryh missä tämä malli vastaa seurattavien asiakkaiden hoitotapaa. 
Seuraavassa esitellään palvelutasot, joilla avulla voidaan erilaistaa asiakasryh-
mäkohtaisia palvelukokonaisuuksia.  
5.2 Palvelutasot - perus- ja lisäpalvelut 
Tiehallinnon ja asiakaspalveluiden asiakkailla on erilaisia palvelutarpeita. Asiakas- 
palveluiden kehittämisen lähtökohdan tulee olla tehokkuuden kehittäminen.  Se 
 palvelee kaikkia asiakasryhmiä. Mitä nopeammin, selkeämmin  ja helpommin
palvelu voidaan asiakkaalle tarjota, sitä enemmän  se tuottaa asiakkaalle ja Tie- 
hallinnolle arvoa. Tehokkuuden kehitys  on pitkälle Tiehallinnon oman tehokkuu-
den kehittämistä: kykyä luopua niin sanotusta byrokratiasta, turhista vaiheista, 
siirtää vaiheita ja työtä asiakkaan tehtäväksi jne. 
Osalle esimerkiksi fokusoiduista asiakkaista peruspalvelutaso ei riitä. Riittä-
mättömyys voi johtua siitä, että Tiehallinnon asiakkaalle tarjoama prosessi on 
liian kapea. Tällainen on esimerkiksi liikenneasemapalveluja tarjoavan yrityk-
sen liittymälupatarve osana kaava-  ja rakentamisprosessia. Toisaalta voi olla, 
että tuotteen laatutaso ei vastaa asiakkaan vaatimuksia. Esimerkiksi tällä het-
kellä Tiehallinnon peruspalvelutason liikennemäärätieto ei ole kaikkien asiak-
kaiden kannalta riittävän ajantasaista. Lehdistön ja median tietotarpeet ovat vie-
läkin vaativampia - pitää saada ainutlaatuisia omia juttuja, joilla erottaudutaan 
markkinoilla. Ajantasaisuusja kiinnostavuus ovat kriteereitä, joita peruspalvelu-
tason tieto ei täytä. 
Kuva 5. Palvelutasot. 
Palveluja voidaan tarkastella kandella tasolla: peruspalveluina ja lisäpalveluina. 
Peruspalveluiden kehityksen ensisijainen tavoite on tehokkuus ja sitä kautta 
syntyvä asiakastyytyväisyys. Lähtökohtana  on, että Tiehallinto tarjoaa asiak-
kaalle tehokkaan ja selkeän tuotteen ja asiointiprosessin, jossa asiakkaan ja 
 Tiehallinnon  työnjako sekä lopputulos on määritelty etukäteen Tiehallinnon toi-
mesta. 
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Lainsäädännölliset esteet: Ovatko kaikki tällä hetkellä toteutetut vaiheet 
 ja  menettelyt lainsäädännön kannalta todella välttämättömiä? Voidaan-
ko lainsäädäntöön vaikuttamalla laajentaa luvananto-oikeuksia muille  
toimijoille (esimerkiksi kunnat). Voidaanko asiakkaille, joilla on laaja ja I 
tai suuri palveluvolyymi, siirtää palveluja omavalvonnanja ilmoitusvelvolli-
suuden piiriin? Miten ja millaisella lisäpalvelulla tällainen palvelu voidaan 
toteuttaa?  
Verkkoasiointi - Internet ja sähköisen asioinnin järjestelmät ovat välttämät-
tömiä, jotta itseasioinnista saatavat hyödyt voivat realisoitua. 
Tuotenimet - Onko asiakaspalveluiden nykyisille nimille lainsäädännöl
-linen  perusta, vai voidaanko tuotenimiä ja brändiä kehittää. Nyt tuote- 
nimet ovat niin sanotusti virkamiesmäisiä. 
Tiehallinnon ja asiakkaan työnjaon läpinäkyvyys - Nyt useissa luvissa 
määritellään kriteerit luvan saannilleja kerrotaan asiakkaan tehtävät. Tie- 
hallinnon sisäisen prosessin kuvaaminen asiakkaalle auttaa asiakasta 
näkemään läpi prosessin, jolla voidaan vaikuttaa asiakkaan odotuksiin.  
Tiehallinto on tuottanut toimintajärjestelmänsä sisäisen kuvauksen pal-
velun tuotantoprosesseista,  jotka on tarkoitettu Tiehallinnon oman palvelu- 
tuotannon tarpeisiin. Ei ehkä aivan samassa laajuudessa, mutta idean 
voisi lainata myös työnjaon viestimiseksi asiakkaalle.  
Tietopalvelut on asiakastutkimuksen mukaan asiakkaalle hahmottamaton  
kokonaisuus. Tunnettuus perustuu enintään yhteen tuotteeseen.  Tietopalvelu 
 ja sen  tuotteet sekoitetaan myös tiedottamiseen  ja liikenteen tiedottamiseen. 
Toisaalta tiedon merkitys asiakkaalle kasvaa. Tieto on selvästi se alue, jossa 
Tiehallinto voi aiempaa paremmin tuottaa asiakkaan tarpeita vastaavaa palve-
lua. 
Tietopalvelun peruspalvelutaso 
• Määritellään tietopalvelun tuotteet. 
Määrittelyn lähtökohtana  on tuottei-
den tuottamistapa, joka perustuu 
Tiehallinnon toiminnasta saatavan 
tiedon luokitteluun (yhteystiedot, 
Tiehallinnon taloudellis -toiminnalli-
nen tieto, tietä ja liikennesuorittei-
ta koskeva tietoa, tilastot, julkaisut 
jne.). 
• Peruspalvelutason lähtökohta on 
internet-taso eli kaikille tarjottava  
Tiehallinnon ja tienpidon tieto, joka 
saadaan automaattisesti Tiehallin
-non  toiminnasta.  
• Peruspalvelutason tietotuotteen 
 tunnusmerkki  on, että se voidaan
jakaa suoraan sellaisenaan valmii-
na. 
• Tuotteet ovat aina maksuttomia. 
• Peruspalvelutason asiakkaina ovat 
kaikki Tiehallinnon asiakkaat.  
Perus- ja lisäpalveluista  
Esimerkkinä peruspalvelusta on jalka-
pallo-ottelu. Peruspalvelu sisältää tuoli- 
paikan ja toisinaan käsiohjelman. 
Lisäpalveluita on sittemmin kehitetty pit-
källe. Intemet-lipun varaus on itsepalve-
luna tuotettava lisäpalvelu, joka helpottaa 
 peruspalvelun  käyttämistä. Lisäksi on
 ravintola-  ja muita palveluja, joista suurin
 osa  on maksullisia. 
Yritysasiakkaille tarjotaan laaja joukko 
 lisäpalveluja. Yritystilaisuudet  mandollis-
tavat asiakassuhteiden hoitamisen. Lisä- 
palveluita riittää: aitiot, tarjoilut, oheisoh-
jelma ja muut, joista asiakas on myös 
valmis maksamaan, koska ilman niitä 
asiakas ei saisi sitä arvoa, jota hän tavoit-
telee - toki hyvää ottelua, mutta ennen 
kaikkea hyvää tunnelmaa ja asiakassuh
-teiden kehittymistä.  
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Peruspalvelutasolla varmistetaan tasapuolisuus kaikille asiakkaille. Palveluita 
ei sellaisenaan räätälöidä asiakaskohtaisesti, paitsi viestinnällisesti esimerkik-
si internetissä, jossa tietylle asiakasryhmälle kohdistettava tieto voidaan koota 
yhteen. 
Yhteyspalvelut on asiakkaalle epäselvä kokonaisuus. Asiakas ei tunnista yh-
teyspalvelun tuotteita, vaan asiakkaalla on jokin tarve, jonka takia olla yhteydes-
sä Tiehallintoon. Valinnoissaan asiakas tukeutuu aiempaan asiointikokemuk-
seensa ja erityisesti henkilöön, jonka tietää entuudestaan. 
Yhteyspalvelun (perus-)palvelun kehittämisen kannalta on keskeistä, että Tie- 
hallinto kykenee tarjoamaan erilaisille asiakkaille ja tuotteille tarkoituksenmukai-
sen ja tehokkaan palvelukanavan. Nyt Tiehallinto tuntuu olevan asiakkaan ar-
moilla eikä tarkoituksenmukainen kanavaohjaus toteudu hyvin. 
Yhteyspalvelun peruspalvelutaso sisältää 
• yhteyden, neuvonnan, palautteen, asioiden vireillepanon  ja liito-palaut-
teen yhteyspalvelun tuotteina 
• kanavina vaihdepuhelinnumeron, internetin, sähköpostin ja asiakaspalve-
lupisteen sen aukioloalkoina. 
Yleisesti yhteyspalvelun peruspalvelun kehitysehdotuksia ovat 
• asiakaspalveluita koskevan palautetiedon (usein kysytyt kysymykset) 
tuottaminen verkkoon 
• kanavaohjaus tehokkaampiin yhteydenpidon kanaviin 
• maksullisten vaihtoehtoisten ja henkilötyötä vaativien kanavien tarjonta. 
5.2.2 Lisäpalvelut 
Lisäpalvelut ovat palveluita, jotka kohdistetaan eri tavalla eri asiakasryhmille. 
Lisäpalveluiden tehtävänä  on helpottaa ydinpalvelun käyttämistä ja lisätä asiak-
kaan peruspalvelusta samaa arvoa esimerkiksi tarjoamalla useampia vaihto-
ehtoja. 
Lisäpalveluiden kehityksen lähtökohta on Tiehallinnon asiakkaan oman proses-
sin ja liiketoiminnan tuntemus. Lisäpalvelut voivat olla yhteys-, tieto- tai viran- 
oma ispa vei u ita. 
Lisäpalvelut voivat olla esimerkiksi seuraavanlaisia palveluelementtejä: 
• jalostettu, asiakkaalle arvoa tuova tieto (esimerkiksi tieto, joka auttaa 
asiakasta ennakoimaan tulevia paivelutarpeita  ja asiointiaan Tiehallinnon 
 kanssa) 
• sopimukset (esimerkiksi aikaan sidottu sopimus, jolla palvelun tuotta-
mista siirretään asiakkaan itsensä tuottamaksi  ja vaivomaksi) 
• tuoteniputus, jolloin samaan kokonaisuuteen liittyviä tuotteita tarjotaan 
 ja  tehdään päätökset yhdellä kerralla (esimerkiksi liittymätuote, joka si-
sältää myös mainos-, opastus- ja muut luvat. Voidaan myös harkita, 
siirretäänkö tässä hintaniputuksen kautta hintaetua myös asiakkaalie 
halvempana hintana 
• asiakas- tai asiakasryhmäkohtaisesti kohdistettu viestintä 
• osoitettu vastuu (asiakasryhmäkohtainen puheiinnumero, henkilö tai 
tiimi) 
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• kontakti-ja/tai toimitusprioriteetti (ohi jonon) 
• vaihtoehtoiset asiointikanavat 
• ulkoiset kumppanuudet 
• itsepalvelutja extranet  (esimerkiksi Tiehallinnon rekisteritietoon) 
• koulutus, seminaarit, tilaisuudet. 
Elinkeinoelämän fokusoidutja seurattavat asiakkaat ovat lisäpalveluiden piiris-
sä. Lisäpalveluilla pyritään tarjoamaan lisäarvoa asioinnista Tiehallinnon kans-
sa. Lisäpalveluiden pitää olla linjassa Tiehallinnon asiakassegmenteille  asetta-
mien tavoitteiden kanssa. Kaikille asiakkaille tarjotaan peruspalvelutason pal-
velu, mutta osalle voidaan tarjota lisäpalveluja. 
Yhteyspalvelut tulee nähdä asiakasryhmäkohtaisia tavoitteita tukevana palvelu- 
alueena. "Mandollisimman monta yhteyttä asiakkaalle" on hyvä asenne, mutta 
huono tavoite. Yhteyspalvelut on keskeinen toiminto, kun kehitetään palvelua 
asiakastavoitteiden näkökulmasta. Yhteyspalvelut on osa, jolla palvelutasoa 
suhteessa asiakasryhmiin määritellään. Kanavat  on keskeinen palvelutasotekijä. 
 Alla  on kuvattu yhteyspalvelut ja sen kanavaratkaisut osana eri toiminnallisille
asiakassegmenteille tarjottavaa palvelusisältää.  
ini 	'r 	'r' 
fl' 
LIITO VAIHDE" PUHELIN HENKILÖ AP-PISTE S-POSTI INTERNET 
H 	 __ 
I I 	I I 	+ 	Alueellinen 
Nro 	tuki 	
Extranet 
PA-PEPuSPALVELu 
- PA + FA-LISAPALVELUT 
PA + FA * SA.LISAPALVELUT  
Kuva 6. Yhteyspalvelun asiakasiyhmäkohtaiset palvelutasot. 
Peruspalvelukanavat (vihreä viiva) tarjotaan kaikille asiakkaille.  Se on peruspalve-
luasiakkaan kanavamaailma. Lisäksi fokusoiduille asiakkaille tarjotaan lisäpalve-
luna asiakasryhmäkohtainen puhelinnumero, joita voi olla useita eri asiakas- 
ryhmille sekä mandollisesti henkilövastuu. Seurattaville asiakkaille tarjotaan li-
säksi henkilövastuu (esimerkiksi henkilö tai tiimit). Internetin kautta voidaan tar-
jota extranet-lisäpalveluja asiakasryhmäkohtaisesti. Näitä voivat olla esimer-
kiksi rekisteritiedot tai muut tiedot, joita ei voida pitää julkisina. 
Fokusoitujen ja seurattavien asiakkaiden puhelinpalvelun tueksi tulee määritel-
lä palvelu kohtaiset pelisäännöt  ja yhteistyön sisältö paikallisten tiepiirien kans-
sa, jotta palveluille saadaan alueellinen tuki. 
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5.2.3 Palvelukokonaisuuden laatimisen idea 
Asiakkaalla on aina odotuksia palvelusta. Ne voivat olla julkilausuttuja  tai piile-
viä. Toisaalta asiakkaan odotus muokkautuu myös siten, että hän vertaa sitä 
muihin (esimerkiksi viranomaisasloinnin) palvelukokemuksiin. 
Usein käytämme suuren osan energiasta asiakkaan kokemuksen johtamiseen, 
tavoitteena tyytyväisyys. Yhtä paljon, tai usein enemmänkin, pitäisi johtaa odo-
tusta. Tämä tehdään palvelulupauksella. Palvelulupaus voidaan nähdä ainakin 
kanden tasoisesti 
Palvelukohtainen lupaus 
koskee yksittäisen palvelun määrittelyä, prosessia  ja lopputulosta. Keskeinen 
mittari on esimerkiksi toimitusaika, johon liittyvät ongelmat eivät useinkaan liity 
aikaan sinänsä, vaan siihen, että asiakkaalle ei sitä ole kerrottu. 
Asiakas(-ryhmä)kohtainen lupaus 
koskee asiakassuhdetta laajemminkin.  Se kertoo, mitä asiakas voi asiakkuudes-
taan saada, joka voi olla muutakin kuin palvelulupauksen mukaisia tuotteita ja 
 palveluita. Silloin kerrotaan esimerkiksi, millaista yhteydenpitoa  ja asiointia, mil-
laista tietoa asiakasryhmälle tarjotaan. 
"Mitä lupaamme tässä ja nyt - muutakin kuin lupia, lausuntoja.  . . ?" 
Myös asiakastyytyväisyyden mittaamisessa pätee sama asia. Usein mitataan 
 vain  palvelukohtaista tyytyväisyyttä, joka tulee erottaa asiakkuustyytyväisyydestä. 
Asiakas voi olla pettynyt saamansa palveluun, mutta erittäin tyytyväinen  ja si-
toutunut Tiehallintoon tästä huolimatta. 
Tiehallinnon palveluissa on usein palvelukohtainen lupaus, joka kertoo asiak-
kaalle, mitä voi odottaa palvelulta. Peruspalvelun asiakkaat, kansalaiset, ovat 
palvelukohtaisten ja yhden yleisen lupauksen piirissä. Sen sijaan fokusoiduille 
 ja  seurattaville asiakkaille tulee palvelulupaus määritellä myös asiakasryhmäkoh-
taisten tavoitteiden pohjalta. 
Asiakkaan liiketoiminnan 
vaateet ja paivelutarpeet 
ASIAKKAAN TUNNE-, TIETO- JA 
TEKOPONJAISET TARPEET 
TARPEITA VASTAAVAT 
 PAL VELUELEME NTIT 
• 	• 	 S 
• 	 S 	 S 
• • 	 S 
Kuva 7. Palvelukokonaisuuden laatimisen idea. 
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Palvelukokonaisuuden laatiminen voidaan jakaa seuraaviin vaiheisiin:  
1) Asiakkaan liiketoimintaja palvelutarpeet 
Palvelukokonaisuuden tulee perustua tietoon asiakkaan  tai asiakasryh
-män  liiketoiminnan tarpeista, vaateista ja palvelutarpeista (tuotteet, vo
lyymi, säännöllisyys)Tiehallinnolle.  
2) Asiakkaan tunne-, tieto- ja 
 tekopohjaiset  tarpeet ominai-
suuksina 
Hahmotellaan asiakkaan  liiketoi-
mi ntaa n perustuvat tarpeet tarve- 
alueittain. Tunnepohjaiset tarpeet 
perustuvat aina luottamukseen. 
 Asiakas aina  - vaikka ei sitä vält-
tämättä sano - ajattelee ensin: 
 Voin  ko luottaa?". Siksi asiakkaalle
pitää pystyä muodostamaan kuva 
 luotettavuudesta  ja osoittamaan,
miten se käytännössä toteute-
taan. 
Tunne - tieto - teot. 
Asiakkaan odotukset ja tarpeet voidaan 
jakaa tunne-, tieto- ja tekopohjaisiin tar-
peisiin ja niitä kuvaaviin ominaisuuksiin. 
Tänä päivänä korostuu tunne, erityisesti 
luottamus, joka tarkoittaa perimmäistä 
luottamusta kumppaniin. Luottamus toi-
mii kaiken pohjalla, jonka perusteella oh
-jaudumme  kohti seuraavia tarvetasoja.  
Kun luotan, alan kiinnostua yritystä kos-
kevista tiedosta ja tämä tieto ohjaa tekoja, 
joiden kautta vasta tehdään "kaupat"  tai 
 sopimukset.  
Tietopohjaiset tarpeet voidaan ajatella tiedon tarpeiksi, joita asiakkaalla 
 tienpidosta  on. Tietoa, joka auttaa asiakasta toimimaan omassa  proses
-sissaan  ja Tiehallinnon kanssa. Usein tärkeäksi nousee tieto, joka aut-
taa asiakasta välttämään riskejä ja toisaalta tunnistamaan mandollisuuk-
sia. 
Tekopohjaiset tarpeet koskevat asiointitapaa, eli millaisia odotuksia asiak-
kaalla on yhteistyöstä Tiehallinnon kanssa: helppous, nopeus, työnjako 
 Tiehallinnon  ja asiakkaan välillä.  
3) Palvelulupauksen muodostaminen, joka vastaa asiakastarpeita  
Muodostetaan asiakkaalle yksi palvelulupaus, joka pitää sisällään eri 
 tarvealueet. Palvelulupaus  ohjaa palveluiden kehitystyötä, mutta kertoo
asiakkaalle myös sen, mitä hän voi odottaa asioinniltaan Tiehallinnon 
 kanssa.  
4) Konkretisoidaan palveluelementit, joilla palvelulupaus lunaste-
taan 
Määritellään palveluelementit, joiden avulla konkretisoidaan se, miten 
 Tiehallinto  lupauksen lunastaa.  Jos esimerkiksi asiakas odottaa ennus-
tettavuutta, millä elementeillä tämä asiakkaalle osoitetaan  ja lunastetaan. 
 Entä kun asiakas odottaa helppoutta, miten tämä asiakkaalle käytännös-
sä osoitetaan?  
5.2.4 Case - Liikenneasemapalveluja tarjoava  yritys 
Seuraavassa kuvataan esimerkinomaisesti palvelukokonaisuusja sen laatimi-
nen liikenneasemapalveluja tarjoavan yrityksen kautta. Yritys voidaan lukea 
 fokusoiduksi asiakkaaksi.  Asiakkaalla on säännöllisiä, tiettyihin asiakaspalvelun
 tuotteisiin liittyviä  palvelutarpeita. Palvelumalli -idea on ratkaisumalli: palvelu
perustuu tehokkaasti tuotettavaan peruspalvelutasoon, jonka lisäksi on tuotettu  
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asiakasryhmäkohtaisia lisäpalveluja, joiden avulla pyritään vastaamaan asiak-
kaan kohonneisiin vaatimuksiin. 
Esitettävä aineisto perustuu tehtyihin asiakashaastatteluihin, eikä sellaisenaan 
ole suoraan yleistettävissä muihin fokusoitujen asiakkaiden ryhmiin. 
Liikenneasemapalveluja  tarjoavan yrityksen elämää...  
Huoltamo- ja liikenneasemapalveluja tarjoavia yrityksiä on Suomessa useita. 
Kilpailu Iiikenneasemayritysten välillä  on kovaa. Hyvien kulkuyhteyksien ja 
 liittymien  varrella olevat kauppapaikat ovat yritysten menestymisen ehtoja. Tästä
syystä liikenneasemat pyrkivät sijoittumaan kaupunkien  ja kuntien lähellä ole-
viin yleisten teiden taajamiin, joissa nykyiset ja tulevat liikennevirrat ovat riittä-
vän suuria, erityisesti tulevat liikennevirrat. 
Liikenneasemayritykset seuraavat jatkuvasti kehitystä,  kaavoitusti lanteita ja 
 liikennemäärätietoja,  joita he saavat eri toimijoilta. Toimintoja suunnitellaan vuo-
siksi eteenpäin. Asiakas toimII valtakunnallisesti ja jopa maan rajojen ulkopuo-
lella. Markkina on vahvasti kasvava ja kilpailtu.  
"Mun rooli on olla silmät auki ja etsimme uusia liikepaikkoja. Kilpailu on 
 kovaa, koitamme olla kärjessä. Teiden  sUoittuminen  ja liittymät ovat kes-
keisiä. Seurailen hankke ita  ja arvioin aikatauluja. Eli katson sisään ja ulos. 
Aika pitkälläkin aikavälillä asioita tehdään, jopa noin  5-10 vuotta." 
Yritykset ovat usein paikallisen kunnan tai kaupungin suuria toim ijoita ja tiiviissä 
yhteistyössä paikallisten viranomaisten kanssa. Lisäksi yritykset työllistävät 
paljon ihmisiä. 
Kyseiset yritykset ovat tyypillisesti  organisoineet oman toimintansa niin, että 
liikenneasemapalveluista vastaa yksi toiminto  ja sen johtaja. 
Meiilä moni toimii Tiehallinnon kanssa. Ja tämä on oikeastaan aika uutta. 
Aiemmin johtaja hoiti melkein kaikki, myös Tiehallintosuhteet. Ei ollut 
toimialastrategioita, kaikki oli oikeastaan yhden johtajan varassa, toimi -
tusjohtajan. 
Nyt meidän tekeminen on muuttunut. Kun toimialajohtajat vastaavat omas-
ta busineksistaanja markkinaosuuksistaan  he hoitavat sitten tietysti myös 
siihen liittyvät toimet myös viranomaistoimUoiden kanssa". 
Pitkäaikaista yhteistyötä Tiehal linnon kanssa... 
Tällä hetkellä liikenneasemayrityksen  ja Tiehallinnon välinen yhteistyö rajoittuu 
viralliseen palvelukohtaiseen yhteistyöhön kuten uusien liittymien rakentami-
seen (ja mandollisiin niistä seuraaviin parannushankkeisiin), liittymä-, opastus - 
ja mainoslupiin sekä liikennemäärätietoihin. Nykyinenkin palvelutai've on kui-
tenkin säännöllinen ja volyymiltaan melko suuri. Asiakas asioi useiden Tie- 
hallinnon yksiköiden ja henkilöiden kanssa. 
Yritys haluaa tarjota asiakkailleen (kansalaisille ja elinkeinoelämälle) laadukkai-
ta palveluita hyvien ja turvallisten kulkuyhteyksien päässä. Asiakkaan proses-
sille on tyypillistä, että asiakas etsii jatkuvasti mandollisia uusia kauppapaikkoja 
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hyvien kulku -ja liittymäyhteyksien varrelta. Kun sopiva kauppapaikka tunniste-
taan, siitä tehdään päätös, jonka jälkeen asiakas käynnistää neuvottelut paikal-
listen viranomaisten, useimmiten kunnan, kanssa. Tiehallinto tulee mukaan 
vaiheessa, jolloin liittymästä pyydetään lausuntoa. 
Nyt yritys kokee pulmalliseksi, että aiempi tehty yhteistyö ei kumuloidu opiksi 
tulevaan. Aina tuntuu, kun yritys olisi asioimassa ensimmäistä kertaa. 
"Yleensä kun lähestymme Tiehallintoa, meillä on kiire ja meillä on valmis 
suunnitelma ja ajatus siitä, mitä tehdään. Ja sitten Tiehallinto kysyy ihme-
tellen: "Niin milloin ajattelitte, ensi vuonna vai sitä seuraavana.., eli 
aihe utetaan niille varmaan levottomuutta. Hi,vittelevät aina aikatauluja. Mi-
nusta Tiehallinnon pitäisi pystyä elämään vähintään kaavaprosessin mu-
kaan." 
Asiakas kokee ongelmalliseksi prosessien eriaikaisuuden. Tiehallinnon palvelu- 
prosessi alkaa siitä, kun asiakas ottaa yhteyttä, kun taas asiakkaan prosessi 
 on  käynnistynyt jo huomattavasti aiemmin. Asiakas  on kuitenkin valmis itse 
panostamaan yhteistyöhön  ja investoimaan hankkeisiin. 
"Muuten koen, että ollaan keskusteleva  ja yhteistyötä tavoitteleva asia-
kas. Ja heidän kannaltaan toisaalta helppo, koska emme yleensä ole vaa-
timassa tai kerjäämässä. Olemme itse valmiita panostamaan asiaan.  Ja 
 näin saadaan yhteinen intressi". 
"Ainlln, kerran, olikohan vIIme keväänä, niin kutsuimme heidät kylään. Taisi 
olla Tiehalilnnon aluejohtoa. Tavoitteena ol että kerromme heille, mitä olem-
me vIIden vuoden aikana tavoittelemassa ja millaisia hankkeita on tulos-
sa, jotta osaavat varautua. Koin, että se on hyödyllinen molemmille..."  
Monet asiakaspalvelun ongelmat ovat vastuuongelmia, ja asiakkaalle on epä-
selvää, mitä asiakas voi odottaa. Nyt asiakasvastuu ja sen hankkiminen on jä-
tetty asiakkaan tehtäväksi, mikä taas on Tiehallinnolle epätarkoituksenmukaista 
 ja  resursseja kuluttavaa. 
"Meidän vinkkelistä ensimmäinen ongelma  on, että moni hanke ja vaike-
usaste lähtee siitä, kenen kanssa pääsee aloittamaan hankkeen. Ei ole 
selvää, miten asia ohjautuu kenellekin. Henkilökohtaiset ominaisuudet ja 
 omituiset päähänpinttymät vaikuttavat. Tästä esimerkkinä vaikka sellai-
nen: On vaan oppi että liittymien etäisyys on 400-600 metriä. Sitten vaikka 
miten puhuisija perustelisi niin siihen ei saa muutosta vaikka perusteet 
olisivat kuinka hyvät. Ei ole tahtoa ajatella toisin, mennään pinttymän taakse. 
Pääsee asiasta eroon, mutta asiakas ei ymmärrä, vaikka voi näyttää puolen- 
kilometrin päässä samanlaisen risteysliittymän.  Se ei tunnutjärkeenkäy-
väItä" 
"En oikein tiedä.. .ehkä se on niin, että kerta-asioija on heidän kanssaan 
pulassa, viedään luukulta luukulle, vastuu on epäselvä. Tosin nyt kun ol-
laan tehty, niin ollaan opittu lähestymään oikeaa henkilöä,  jolta uskoo saa-
vansa ymmärrystä. Opasteiden ja mainosten kanssa on ihan sama juttu. 
Pitää osata ajoittaaja valita oikee henkilö. Päätös tulee usein samanlaise-
na, mutta henkilöstä rIIppuen aika vaihtelee. Se ei ole tasalaatuista sil-
loin". 
48 	 Tiehallinnon asiakaspalvelun asiakkaat ja tuotteet -määrittely  
ASIAKASRYHMÄKOHTAINEN PALVELUKOKONAISUUS  
"Melko heikkoa... Muutaman kerran  on tullut olo, että pienellä opastuksel-
la olisi asiakas saatu tyytyväiseksi. On muutaman kerran ohjautunut 
asiakaspalveluun, jossa sitten todettu, että ei onnistu, mutta sitten muual -
ta on itse saatu selvitettyä, että onnistuuhan se kuitenkin. Tämä liittyi kui-
vatus- ja vesienjohdatus asiaan. Tuli kielteinen ensin lausunto, kunnes 
selvitettlln itse toisen ihmisen kautta  ja sitten oli asia ja olikin itsestään 
selvää, että lupa saadaan. Meni  2-3 kuukautta.. .kyllä siinä on aika hä mil-
lään." 
Asiakkaan odotuksia ja kokemia pulmia 
Asiakkaalla on odotuksia Tiehallinnolle. Asiakas tekee ilmiselviä yhteistyön, jopa 
kumppanuuden aloitteita, erityisesti yhteisen tulevaisuuden hahmottamiseksi. 
Näin asioihin voitaisiin varautua jo etukäteen, eivätkä palvelupyynnöt tulisi yllä-
tyksenä. Ongelmaksi koetaan se, että Tiehallinto on "aina myöhässä". Asiakas- 
vastuu ja odotukset palvelun suhteen ovat asiakkaalle epäselviä tai palvelu ei 
ole tasalaatuista. Joitakin linjauksia koetaan henkilösidonnaisiksi, jopa mieli-
valtaisiksi. Lisäksi asiakkaan mielestä toimintaa vaivaa vanhat päähänpinttymät 
 ja  uskomukset, joiden perusteita asiakkaan on vaikea ymmärtää. Asiakas odot-
taa aitoa tukea ja vastuunottoa - reilua peliä. 
"Aivan turha vaihe on, kun laki sanoo, että asemakaava-alueella  luvan 
 myöntää kunta, mutta kun ollaan tekemässä lllttymää, pyydetään lausun-
toa Tiehallinnolta. Ihan turhaa varmistelua. Ajatellaan, että Tiehallinto olisi 
viisaampi kuin paikalliset toimjat. No sitten tulee lausunto, joka atheuttaa 
aivan turhaa hämmennystä ja epäselvyyttä. Tämä  on turha menettely, joka 
 on  vaan jotain perinteitä tai kohteliaisuutta. 
"Toinen on vesien johtaminen, joissa Tiehallinto joskus ylentää itsensä aika 
korkealle: Tiehallinto saa johtaa vesiään mihin haluaa, mutta  jos joku muu 
tekee sitten jotain ja pitäisi johtaa samaan painanteeseen, tuntuu, että 
Tiehallinto omistaa kaiken ja muut toimUat on Tiehallinnon armoilla. 
"Kukakohan omistaa maailman vedet, onkohan se Tiehallinto", tulee mie-
leen. Nämä ovat minusta historiallisia kantoja, mutta eivät toimi enää. 
Toiminta verkko on hajaantunut. Nyt ei voi ajatella, että  valtio hoitaa. Ihan 
turhaa työtä heillekin. Paikallisille asiantunt(joille valtaa. Ei ennakkopäätöstä 
ylhäältä. Mutta onhan tämäkin kehittynyt. Ympäristö pakottaa  ja nuorempi 
polvi katsoo asioita eri tavalla." 
"Toiveena on, että sujuvuus kehittyy, ja ote muuttuu tukevaksi. Se tarkoit-
taisi aktiivista yhteydenpitoa  ja kiinnostusta siitä, mitä hankkeita on tulos-
sa, jotta voivat ennakoida  ja ettei tule yllätyksenä. Esimerkkiä voisivat 
ottaa siitä meidän kutsusta... 
Yhteenvetona 
Asiakas tietää, mitä se tulevaisuudessa tavoittelee. Liikenneasemapalveluja 
tarjoavan yrityksen  ja Tiehallinnon prosessit ovat eritahtisia. Asiakkaan proses-
si on käynnistynyt jo ennen Tiehallinnon tarjoamaa liittymälupaprosessia, joka 
rajoittuu vain kyseessä olevaan palveluun. Asiakkaalla on tarpeita ennen ja jäl-
keen palveluprosessin. Nyt Tiehallinnon palvelu ei ole yhteensopiva. Miten esi-
merkiksi tilanteessa, jossa asiakas kysyy liikennemäärätietoa, voidaan  jo enna-
koivasti auttaa asiakasta toimimaan prosessissa järkevästi? 
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KILPAILU 
KASVAVA 	KASVU- 
TAVOITE 
ENNEN AIKANA JÄLKEEN:: 
VAATIMUKSET 
Uusia kauppapaikkoja? Kaavaprosessi? Kuka hoitaa? Uusia kohteita 7 
Millaisia Tehankkeita? Kuritayhteistyö? Kauan kestää? 
Liikennevirrat, kehitys7 Rahoitus? Muut Iuvat7 
I  uITTYMÄ.\ 
__ 	
LUPA 
 / __» 
ASIAKAS 
LIITTYMA 
1  LUPA/>/ 
YHTEYS- 
TIETO- 	 VIRANOMAIS- PAL VELUT 
PALVELUT PALVELUT 
Kuva 8. Asiakkaan ja Tiehallinnon prosessi. 
Liikenneasemayrityksen palvelukokonaisuus 
Asiakkaan liiketoiminta ja palvelutarpeet  
Asiakas tietää, mitä se tavoittelee, tulevaisuutta suunnitellaan pitkäjän-
teisesti. Kilpailu on kovaa ja markkina on kasvava. Ennakointi ja nope-
us ovat valttia. Myös riskit tulee hallita. 
Asiakkaan tunne-, tieto- ja tekopohjaiset tarpeet ominaisuuksina 
Epävarmuutta koetaan. Millaisia tiehankkeita  on käynnissä, millaisia tie- 
tyyppejä, voiko niille tehdä liittymiä? Entä tulevaisuudessa? Onkohan 
rahoitusta saatavilla? Kauankohan kestää? Vieläköhän  se xx hoitaa näitä 
asioita Tiehallinnossa? Mihin kannattaisi ottaa yhteyttä? 
Tarpeiden (tunne, tieto, teko) ominaisuuksia ovat: 
• Luottamus, mistä se syntyy asiakassuhteena ja 
 palvelukohtaisesti? 
• Kumppanuus, mistä syntyy kumppanuuden kokemus, 
 erityisesti tunteena? 
• Aloitteellisuus, mistä asiakas voi tunnistaa  sen? 
 •Asiantuntijuus,  miten asiantuntijuus voidaan oso ttaa 
asiakkaalle? 
• Helppous, miten se osoitetaan käytännön toimena? 
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Palvelulupauksen muodostaminen, joka vastaa asiakastarpeita 
Palvelulupaus voisi esimerkiksi kuulua: 
"Olemme asiakkaalle aloitteellinen asiantuntija ja kumppani, johon voi luot-
taa. Kansamme on helppo asioida." 
Palveluelementtien konkretisointi, jotka vastaavat ja samalla lunastavat 
palvelulupauksen 
Mitkä ovat ne palvelukokonaisuuden elementit, joilla asiakkaan tarpeisiin vasta-
taanja samalla palvelulupaus lunastetaan? 
Luottamus 
Luottamus koskee Tiehallintoa kokonaisuutena  ja palvelukohtaisesti. Tiehallinnon 
julkisuuskuva, viestintä ja tiedottaminen muovaavat kuvaa Tiehallinnosta luo-
tettavana kumppanina. Selvitysten mukaan Tiehallinnolla  on tässä hyvä lähtö-
kohta, Tiehallintoon luotetaan toimijana. 
Palvelukohtaiset epäonnistumiset ja asiakkaan kokemukset ovat omiaan hei-
kentämään luottamusta. Peruspalvelutasolla rohkeasti viestitty palvelulupaus, 
selkeät tuotteet, tuotevaatimuksetja päätösten perustelut lisäävät palvelukoh-
taista luottamusta. Yhteyspalveluissa se, että asiakas otetaan vakavasti, asiat 
 etenevätja tienpidon  muutoksista tiedotetaan, lisäävät luottamusta. 
Lisäpalvelutasolla asiakkaan tunnistus ja erityisaseman osoittaminen lisää luot-
tamusta. Asiakkaalle osoitettu vastuu ("tämä tai tämä" vastaa asioistasi) on 
 keino lisätä luottamusta. 
Kumppanuus 
Kumppanuus on tunne. Peruspalvelutasolla kumppanuus  perustuu kumppa-
nuuteen Tiehallinnon kanssa. Asiakaspalvelutilanteet muodostuvat keskeisiksi. 
Haluja kyky palvella muodostaa kumppanuuden käytännön sisällön. Ohjataanko 
asiakasta oma-aloitteisesti toimimaan itsensä kannalta hyödyllisellä tavalla? 
Vastataanko vain asiakkaan ilmaisemaan asiaan vai kartoitetaanko asiakkaan 
ilmaiseman kysymyksen taustalla oleva laajempi tarve, johon voidaan löytää 
laajempi ja parempi ratkaisu? 
Tiehallinnon viranomaistoiminnan roolin takia kumppanuuden mandollisuudet 
ovat osin rajoitettuja. Lisäpalvelutasolla nimetyn vastuun osoittaminen  on sel-
keä kumppanuuden osoitus. Valmius  ja erityisesti halu tarvittaessa osoittaa 
tilannekohtaista joustoa, luo tunnetta kumppanuudesta. Kutsut, pyynnöt yhtei
-sun  tilaisuuksiin, koulutuksiin ja seminaareihin ovat kumppanuustekoja. Yhteis-
työ kyseessä olevan asiakkaan keskusjärjestöjen kanssa  ja siitä viestiminen 
kertoo asiakkaalle, että Tiehallinto haluaa olla kumppani.  
Al oittee Iiis u us 
Peruspalvelutasolla aloitteellisuus  on ajantasaista tiedottamista uusista asiois-
ta ja erityisesti siitä näkökulmasta, millaisia vaikutuksia niistä seuraa erilaisille 
asiakkaille. Muutokset ja mandolliset viivästykset palveluprosesseissa tulee olla 
Tiehallinnon aloitteellisen tiedottamisen piirissä. 
Lisäpalvelutasolla asiakas- tai asiakasryhmäkohtaisesti viestitty tieto auttaa 
asiakasta ennakoimaan omaa toimintaansa. Uusien palvelujen  tai mandollisuuk- 
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sien aktiivinen tarjoaminen luo käsitystä aloitteellisesta toiminnasta. Määrä
-muotoisesti  ja asiakaskohtaisesti toteutettu tehokas asiakaskartoitus asiakkaan 
tulevista tarpeista on osoitus halusta toimia aloitteellisesti. 
Asiantuntijuus 
Tiehallinnon asiantuntijuus  on kunnossa. Peruspalvelutasolla asiantuntijuus 
 syntyy  tuotemäärittelyistä ja siitä, että Tiehallinto osaa kuvata selkeästi palve-
luiden vaatimukset.  
Lisäpalvelutasolla asiantuntijuus on kyky osoittaa se asiakkaan hyväksi. Asian
-tuntijuuden  tulee sisältää myös asiakasosaamisen. Tilanteet, joissa Tiehallinto 
 tekee kielteisen päätöksen,  asiantuntijuus tulee esille Tiehallinnon halussa ja
 kyvyssä tarjota asiakkaalle vaihtoehtoja.  
Heippous 
Helppous on peruspalvelutason perusta. Helppo asiointi on asiakkaan ja Tiehal-
linnon etu. Helppous syntyy selkeistä tuotteista ja vaihtoehdoista. ltsepalvelu ja 
 vaihtoehtoiset  palvelukanavat ovat omiaan luomaan asiakkaalle käsitystä
 helposta asioinnista. 
Lisäpalvelutasolla on useita keinoja lisätä tunnetta helposta asioinnista. Itse
-palveluna toteutettavat  palvelut voidaan siirtää asiakkaan tehtäväksi. Tuotteita
voidaan tietyissä tilanteissa niputtaa tai tehdä laajempia, esimerkiksi aikaan 
sidottuja sopimuksia. Asiakkaalle voidaan tarjota  määriteltyjä tilannekohtaisia 
 vaihtoehtoja. Asiakkaalle hyödyllisiä kaupallisia palvelun tuottajia voidaan tarjo-
ta asiakkaalle Tiehallinnon aloitteesta jne.  
Liikenneasemapalveluja tarjoavan yrityksen palvelukokonaisuus (esi-
merkki) 
Seuraavassa kuvataan esimerkinomaisesti liikenneasemapalveluja  tarjoavan 
yrityksen palvelukokonaisuus, jonka palveluelementeillä pyritään vastaamaan 
asiakkaan tarpeisiin.  
VIRANOMAIS 
/ 
TIETO E YS 	
Liittymälupapalvelu 	Tulevat tarpeet 
Y HT________ 	
(sis. myös muut luvat) -kaoitus 
syhteys 	
/ 	Asiakaskohtainen - Määrävikaiset 	Maksulliset 	
viestiritä ja -tuotteet henkilö 	 sopimukset palveluprioriteetit / 
Kaupanalan ja omavalvonta 	 Ajantasainen 	
Kaupanalan / liikennemäarätieto 
personoitu 
"suora numero"  _____—ÉR  U S i' A[VÉ1üi,- 	
tieto intemetissä Pews- 	Seuraa 	 / 	 Kaupalliset Extranet- 	 palvelu- 	lupakasiftelya / Tiehallinnon 
 toiminnan 	
tietopalvelun 
numero 
Valtakunnallinen 	tuotteet 	-palvelu 	
/ ja tienpidon vakiotuotteet 
palvelu 
Internet asiointi ja 
\ 
 Lupien 
verkkopalvelu 	/ 	
Sähköiset tietopalvelut 
ähpaIvelut 	
LiikeflneasemaaIvYnt  
yritys 
Kuva 9. Palvelukokonaisuus. 
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5.3 Asiakasryhmäkohtaisten tavoitteiden ja miftareiden asettaminen 
Mittareiden tehtävänä on kertoa, miten organisaatio on onnistunut etenemään 
kohti tavoitteita. Kun tavoitteet asetetaan asiakkaan tai asiakkuuksien näkökul-
masta, on mittaritkin luotava tukemaan näitä tavoitteita. 
Asiakaslähtöiset mittarit 
Perinteisesti tuoteohjautuva organisaatio mittaa tuotemenestystä  ja suoritus-
kykyä eli miten tehokkaasti suoritteita  on kyetty tuottamaan. Asiakasmittarina 
 on asiakastyytyväisyys.  
Samalla, kun organisaatiot ovat kehittäneet toimintaansa asiakassuuntautu-
neeksi, ovat myös asiakastyön mittarit kehittyneet. Tämä  on tapahtunut lähinnä 
kandesta näkökulmasta:  
1) Asiakaskannan (ja sen eri asiakasryhmien) kehityksen näkökulma 
Moni organisaatio, jonka asiakasmäärä on suhteellisen suuri, on lähte-
nyt ryhmittelemään asiakkaitaan eri kriteerein. Eri asiakasryhmille  on 
 siten kyetty asettamaan erilaisia tavoitteita  ja mittareita koko asiakas-
kantaa koskevien tavoitteiden lisäksi. 
Tiehallinnon kohdalla tämä tarkoittaa esimerkiksi kansalaisten  ja elin-
keinoelämän sekä sen sisällä olevia asiakassegmenttejä - ovatko ne 
samojen tavoitteiden ja mittareiden piirissä?  
2) Asiakkuuden elinkaarikaaren  näkökulma 
Asiakkuuden elinkaarella tarkoitetaan asiakkuuden eri vaiheita: hankin-
ta - syntyminen - jalostuminen - päättyminen. Yritysmaailmassa  on 
 oivallettu, että asiakkuus tulee nähdä eri vaiheina, jotka ovat omia johta-
misen kohteitaan, ja niihin tulee asettaa erilaisia tavoitteita. 
Tiehallinnon toiminnan luonne (erityisesti monopoliasema ja sen aset-
tamat reunaehdot) aiheuttavat sen, että näitä elinkaareen liittyviä mitta-
reita ei voida soveltaa. Tiehallinto ei varsinaisesti hanki asiakkaita tai 
menetä niitä, joten asiakashankinnan  ja -pidon mittarit eivät sovellu läh-
tökohdaksi. Kun asiakkaalla ei ole vaihtoehtoja - paitsi ehkä eri väylien 
välillä - eivät asiakkuuden lujuuden tai sitoutuneisuuden mittarit myös-
kään tarjoa apua. Tosin tietyissä elinkeinoelämän segmenteissä voi-
daan asettaa tavoitteita ja kehittää palvelua asiakkuuden syntyvaihee
-seen.  
Mitä kohdistettua tietoa tai palveluja ("Uuden asiakkaan paketti") Tie- 
hallinto voi tarjota esimerkiksi uusille elinkeinoelämän markkinoille tule-
ville yritykselle? Tätä koskeva tieto  on helposti saatavilla. Asiakkuuden 
elinkaaren näkökulmasta Tiehallinnon kaikki asiakkaat ovat jalostumis-
vaiheessa. 
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Hankinta / Syntymin 	Jalostaminen 	 Päättyminen 
Kuva 10. Asiakkuuden elinkaari. 
Siirryttäessä tuotetavoitteista asiakastavoitteisiin ja -mittareihin kohdataan yleen-
sä kandenlaisia haasteita: asenteellisia  ja järjestelmiin liittyviä. Ensinnäkin uu-
det mittarit saattavat olla hämmentäviä, koska mittaamisen kohteen muuttues-
sa joudutaan kyseenalaistamaan omia toimintatapoja  ja jopa omia motiiveja 
työn tekemiseen. Mittarit kertovat samalla koko organisaatiolle, mitä arvoste-
taan. Tämä entisestään lisää tarvetta hahmottaa oma työ  ja jopa identiteetti 
uudella tavalla. 
Toiseksi, kun perinteisesti organisaatiot ovat oppineet seuraamaan suoritusky-
kyä ja tuotteita, on myös toiminnan ja talouden ohjauksen järjestelmät raken-
nettu niiden varaan. Asiakaspohjaisen mittaritiedon hankkiminen saattaa muo-
dostua hankalaksi, erityisesti talouden (kirjanpidon) seurantajärjestelmistä. 
Palvelun laatu ja palvelutasot  
Palvelun laatu voidaan hahmottaa kandeksi laadun eri ulottuvuudeksi 
tekniseksi laaduksi 
interaktiiviseksi tai toiminnalliseksi laaduksi  
Tekninen laatu syntyy edeltä tunnettujen tavoitteiden  ja vaatimusten pitämises-
tä. Laatu on "Tuliko sitä, mitä piti -laatua". Palvelun "input" ja "output" ovat mää
-riteltyjä  ja konkreettisia. Laadun mittareina ovat virhepoikkeamat. 
Määnttely 
	
ASIAKAS 
	
Määrittely 
INPUT 1*  PROSESSI u-.  OUTPUT 
_______ - määrittely 	 - vertailut 
- lupaukset 	TIEHALLINTO 	- poikkeamat 
Kuva 11. Tekninen laatu. 
Interaktiivinen laatu syntyy Tiehallinnon ja asiakkaan vuorovaikutuksesta, yh-
teistyöstäja yhteisymmärryksestä. Palvelun "input" ja "output" voivat olla myös 
abstrakteja ja ai neettomia. Laadun mittaamisen kohteena  on yhteystyö ja yhdes-
sä saavutettu hyöty. 
Jaottelu on osin keinotekoinen. Käytännössä tekniseen laatuun liittyy aina myös 
interaktiivisen laadun tekijöitä. Tästä  on esimerkkinä asiakkaan osallistuminen. 
Asiakas osallistuu lähes aina palveluprosessiin antamalla esimerkiksi tietoja, 
jotka ovat välttämättömiä palvelun saamisen kannalta. Jaottelu auttaa kuitenkin 
hahmottamaan laadun tuottamista ja kehittämistä eri tyyppisissä palveluissa ja 
 asiakasryhmissä. 
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Tässä projektissa palvelut on hahmotettu perus-ja lisäpalveluiksi. Peruspalve-
lutason tavoite on tehokkuus, jonka kriteerinä ovat erityisesti teknisen laadun 
tekijät: tuotemäärittelyt, vaatimukset, prosessi ja lopputulos. Peruspalvelutason 
tavoite koskee kaikkia asiakasryhmiä (peruspalvelu-, fokusoidutja seurattavat 
asiakkaat). Erityisesti seurattavien asiakkaiden kohdalla korostuu interaktiivinen 
laatu ja sen mittaaminen. 
Asiakaspalveluiden asiakasryhmäkohtaiset  tavoitteet ja mittarit 
Tiehallinnolla nykyiset mittarit ovat pääasiassa tulos- ja suorituskykymittareita. 
 Tuote-  ja palvelukohtaisia tulos- ja suorituskykymittareita on varsin kattavasti,
ja niistä on saatavissa tietoa pidemmiltä aikajaksoilta. Keskeisin asiakasmittari 
 on  asiakastyytyväisyys, jota mitataan tuotepohjaisesti. 
Tuote ja suorituskyky pitääkin nähdä myös asiakasmittareina. Tuote  on keskei-
nen osa asiakassuhdetta. Kun tuotteita tai suorituskykyä mittaavaa tietoa kye-
tään kohdistamaan asiakasryhmäkohtaisesti, saadaan  jo asiakasryhmäkoh-
taista tietoa: millainen on asiakasryhmäkohtainen palveluvolyymi  ja suoritusky-
ky? Sama koskee tyytyväisyyttä. 
Tiehallinnon viranomaistoiminnan luonne asettaa reunaehtoja tavoitteiden aset-
tamiselle. Ei ole tarkoituksenmukaista asettaa tavoitteeksi esimerkiksi enem-
män tai vähemmän viranomaislupia, mikä taas yritystoiminnassa on varsin yleis-
tä. Lisäksi on syytä kysyä, millaisia tavoitteita halutaan asettaa yhteys-  tai 
tietopalveluille. Onko tavoitteena saada enemmän tai vähemmän palautetta  tai 
yhteydenottoja. Onko tavoitteena tuottaa enemmän tietopalveluita? 
TIEHALLINTO 
p i :c..i Viranomais-' 	Tieto- 	Yhteys- 
. palvelut palvelut 	palvelut  
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Fokusoidut __________ 
 asiakkaat 
Peruspalvelu- 1 
asiakkaat 
I— 
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Asiakas 
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-ryhmien 
tavoitteet/  Q  
Kuva 12. Asiakasryhmäkohtaisetja palve/ukohtaiset  ta voitteetja mittarit. 
Tiehallinnon asiakaspalvelun  asiakkaat ja tuotteet -määrittely 	 55 
ASIAKASRYHMÄKOF-iTAINEN PALVELUKOKONAISUUS  
Tavoitteita ja mittareita tulee katsoa laajasti.  Tiehallinnon toimintaa koskevat 
moninaiset tavoitteet ja toimintaa mitataan monipuolisesti.  
Mittarityyppejä voivat olla esimerkiksi  
• tuote: Volyymi, suoritteet eri palvelutoiminnoissa, €, kpl 
• suorituskyky: Henkilötyöja muut menot eri palvelutoiminnoissa, htvja € 
• asiakas: Asiakastyytyväisyys ja mu ut asiakaskohtaisesti kohdistetut mit-
tant 
Vaikuttavuus: Toiminnan vaikuttavuus  ja vaikutukset 
Yleisesti tavoitteita ja mittareita voidaan hahmottaa eri tasoilla:  
Tiehallintotaso 
Tiehallinnon tasolla voidaan kysyä, mitkä ovat  Tiehallinnon toiminnan tavoitteet 
 ja  voimavarat. Miten Tiehallinnon on tuotettava palveluja? Tiehallinnon toimintaa 
ohjaavat tuottavuustavoitteet. On kyettävä saavuttamaan tietyt toiminnallisetja 
taloudelliset tavoitteet. Suorituskyvyn ja vaikuttavuuden näkökulmat korostuvat. 
Yleisesti voidaan kysyä, millaisia vaikutuksia Tiehallinnon toiminnasta seuraa 
 ja  kuinka paljon se kykenee tuottamaan suoritteita (tuotteet ja palvelut) käytös-
sä olevilla voimavaroilla. 
Asiakaspalveluiden taso 
Tiehallinnon tavoitteista voidaan johtaa melko suoraan asiakaspalveluiden ta-
voitteita. Asiakaspalveluiden tavoitteena on tuottaa palvelut tehokkaasti, johon 
myös asiakaspalveluiden kehitys tähtää. Yleisellä tasolla voidaan mitata asiakas- 
palveluiden suorituskykyä ja sen kehitystä suhteessa asiakaspalvelun tuotta-
vuuden tavoitteisiin  
• asiakasmäärä ja sen kehitys 
• suorituskyky: menot (€, htv) I suoritteet I vuosi 
• tyytyväisyys.  
Tuotetaso 
Tuotetasolla voidaan asettaa tuotekohtaisia määrällisiä tavoitteita, paitsi viran -
omaispalveluille, joiden kohdalla volyymimääräiset tavoitteet ovat epätarkoituk-
senmukaisia. Kaikkien palvelualueiden kohdalla voidaan mitata 
• tuote: Volyymi tai suoritteet (kpl) 
• suorituskyky: Menot (€, htv) I suorite 
• tyytyväisyys: Tyytyväisyys I palvelutoiminto tai palvelu. 
Asiakas-ja asiakasryhmätaso 
Asiakastasolla voidaan mitata  
asiakasmäärä 
• asiakasryhmien koko 
• tuote: Volyymi (€, kpl) I asiakasryhmä 
• tyytyväisyys I asiakasryhmä. 
Asiakasryhmäkohtaisten mittareiden asettaminen vaatii asiakasryhmäkohtaisia  
tavoitteita, joita Tiehallinto ei ole vielä linjannut. Asiakaspalvelun asiakasryhmiä  
hahmotettiin kandella tavalla - yhtäältä asiakaspalvelun tuotteiden asiakasryh -
minä ja toisaalta toiminnallisen segmentoinnin kautta muodostettuina asiakas- 
ryhminä. Tuotteiden asiakasryhmien kohdalla ovat käyttökelpoisia tuotetason  
mittarit, erityisesti kun ne saadaan kohdistettua  asiakasryhmäkohtaisesti (vi
-ranomaispalvelut  tai tuote I asiakasryhmä, kpl). 
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Toiminnallinen segmentointi luo tarpeen uusien mittareiden laatimiseksi. Toi-
minnallinen segmentointi pyrkii huomioimaan eri asiakasryhmien tarpeet ja Tie- 
hallinnon omat tavoitteet eri asiakasryhmissä. Jos tarkoituksena on, että Tie- 
hallinto kohdistaa omia voimavarojaan (henkilötyötä yms.) eri tavalla eri 
asiakassegmentteihin, täytyy myös voimavarojen kohdistusta ja sen taustalla 
olevaa toimintamallia kyetä mittaamaan. 
Mitattava kohde on esimerkiksi yhteyspalveluiden kanavakohtainen volyymi 
asiakasryhmäkohtaisesti. Jos tavoitteena on, että peruspalveluasiakkaiden 
asiointi (tai laajempi tehokkuusmalli, mukaan lukien tuotteet yms.) siirtyy tehok-
kaampiin kanaviin, tulee sitä kyetä mittaamaan. Mittari voi olla esimerkiksi 
rationaalisuusaste, joka tarkoittaa tehokkuutta edistävän toimintamallin mukai-
sessa tilassa olevien peruspalveluasiakkaitten osuus (%) kaikista peruspalve-
luasiakkaista. Toiminnallinen segmentointi edellyttää myös muiden mittareiden 
kohdistamista segmenttikohtaisesti.  
5.4 Johtopäätöksiä 
Asiakasryhmäkohtainen  palvelujen viestintä 
Asiakasryhmäkohtaisella palvelukokonaisuudella  tavoitellaan sitä, että asi-
akkaalle tarjotaan kerralla  vain ne TiehaHinnon palvelut, joihin asiakkaalla 
 on  tarpeita. Tämä voidaan tehdä niin, että asiakasryhmille luodaan 
asiakasryhmäkohtaisia näkymiä Tiehallinnon asiakaspalvelun tuotteisiin. 
Tämä edellyttää asiakasryhmien määrittelemistä. Tästä huolimatta jo nyt 
voidaan asiakkaalle tarjota asiakasryhmittäin personoituja kokonaisuuk-
sia esimerkiksi internetissä. 
ASIAKASPALVELUN 
- 	TUOTTEET 
-/ _ 	 _ 
JI %  
Kuva 13. Tuotteista asiakasryhmäkohtaisiksi kokonaisuuksiksi. 
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Asiakaspalvelut ja asiakaskuuntelun menetelmät 
Tällä hetkellä Tiehallinto kerää systemaattisesti asiakastyytyväisyystietoa 
tienkäyttäjiltäja elinkeinoelämältä. Asiakaspalvelut tulee kytkeä tiiviimmin 
nykyisiin mittauksiin ja tutkimusmenetelmiä tulee monipuolistaa seuraa-
vasti: 
• Nykyinen asiakastyytyväisyysmittaristo tulee tarkistaa ja määritellä myös 
asiakaspalveluiden näkökulmasta. 
• Asiakasryhmittelyn tarkennus ja tunnistus mittauksissa, jotta tietoa voi-
daan kohdistaa asiakasryhmittäin 
• Menetelmiä tulee monipuolistaa, erityisesti laadullisen tutkimustavan 
systematisointi osaksi muuta asiakasmittausta. Tutkimus voidaan tuot-
taa ulkopuolisen palvelun tuottajan avulla. 
• Prosessien testaus esimerkiksi koeasiakastutkimuksin, joilla saadaan 
laadullista ja määrällisistä tietoa teknisen ja toiminnallisen laadun toi-
mivuudesta. 
• Seurattavien asiakkaiden kohdalla asiakaskuuntelu voidaan toteuttaa 
osana asiakaskohtaista yhteistyötä ilman erillistä mittausta. 
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6 JOHTOPÄÄTÖKSIÄ JA KEHITYSEHDOTUKSIA 
Tässä kappaleessa esitetään selvityksen kehitysehdotukset.  Osa ehdotuksis-
ta nostaa esille näkökulmia, jotka liittyvät asiakaspalveluiden ja Tiehallinnon muun 
toiminnan yhteyksiin. Tiehallinnossa  on käynnissä kehityshankkeita ja tavoittei-
ta, jotka ovat yhteydessä myös asiakaspalveluiden kehittämiseen.  
6.1 Taustaa 
Tiehallintoa koskevat yleiset valtionhallinnon palvelu ita  ja toimintaa koskevat tuot-
tavuus- ja tehokkuustavoitteet. Niiden keskeinen sisältö on, että palvelut tulee 
tuottaa taloudellisesti ja toiminnallisesti tehokkaasti, mutta samalla asiakas- 
tarpeita vastaavasti. 
Tiehallinnon asiakaspalveluiden  kehittämistä koskevat linjaukset tuntuvat luon-
teviltaja ovat hyvin linjassa esimerkkien kanssa, joita elinkeinoelämässäja muis-
sa julkishallinnon organisaatioissa on toteutettu. 
Keskitetyt peruspalvelutja itsepalveluun perustuva verkkoasiointi ovat yleisesti 
käytössä yrityksissä ja yhä useammin myös julkishallinnon organisaatiossa. 
Tiehallinnon tavoittelema suunta  on linjassa yleisen asiakaspalveluja koskevan 
kehityksen kanssa. 
Tuottavuustavoitteet koskevat myös Tiehallinnon asiakaspalveluita ja niiden tuot-
tamista. Lähtökohdan muodostaa asiakaspalveluiden tavoitekuva, jossa mää-
ritellään se, miten asiakaspalvelut tuotetaan vuonna  2010. Tavoitekuvan saa-
vuttamiseksi on käynnistetty useita kehityshankkeita. Kehityssuunnitelman kes-
keisiä sisältöjä ovat muun muasa asiakaspalvelutoimintojen keskittäminen, itse- 
palvelun lisääminen ja sähköisen asioinnin kehittäminen.  
6.2 Johtopäätöksiä ja kehitysehdotuksia 
Asiakaspalvelut osana tienpitoa 
Asiakaspalveluiden rooli on tällä hetkellä epäselvä - niin asiakkaalle kuin 
osin Tiehallinnolle itselleenkin. Epäselvyys ei koske pelkästään näkemystä 
asiakaspalveluiden tuotteista ja menettelyistä, vaan myös laajemmin sta-
tusta, joka asiakaspalveluille tulisi olla. Tällä hetkellä asiakaspalvelut näyt-
täytyy Tiehallinnon muun toiminnon jatkeena  tai lisänä. 
Tiehallinnon tuotteet ja palvelun tuotantotavat monimutkaistuvat. Asiakas 
kohdataan useassa kanavassa ja useiden toimijoiden ja kumppanuuksien 
 kautta. Asiakaspalveluiden avulla Tiehallinnon tuotteet, palvelut  ja osaa-
minen voidaan integroida asiakkaalle yhdeksi selkeäksi kokonaisuudeksi 
riippumatta siitä, miten ja missä palvelu tosiasiallisesti tuotetaan. 
Asiakaspalveluiden rooli tullee tulevaisuudessa korostumaan. Siksi asia-
kaspalveluiden rooli ja tavoitteet tulee määritellä osana Tiehallinnon palvelu- 
kokonaisuutta. Ilmiselvästi  on tarve myös asiakaspalveluita koskevalle laa-
jemmalle ja periaatteellisemmalle keskustelulle Tiehallinnossa. 
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Asiakasstrategiat ja asiakaspalveluiden yhteyspalvelut 
Tiehallinto ei ole toistaiseksi vastuuttanut asiakkaitaan eikä eri asiakasryh-
miä. Priorisointi on kuitenkin pitkään ollut mukana asiakkaita koskevassa 
keskustelussa. Ensimmäiset suunnitelmat toiminnalliseksi segmentoin-
niksi on tehty. Asiakaspalvelut ja erityisesti sen yhteyspalvelut tulee näh-
dä osana eri asiakassegmenteille tarjottavaa palvelukokonaisuutta. Yh-
teyspalvelut on keskeinen toiminto, jolla asiakkuutta ja sen sisältöä erilais-
tetaan erilaisille asiakkaille. Kysymys ei ole palvelun parantamisesta tai 
 huonontamisesta,  vaan palvelun tuottamisesta eri tavalla erilaisille asiak-
kaille. Nyt asiakaspalvelun tavoitetilaan kirjattuun periaatteeseen tavoit-
teena on tarjota asiakkaalle mandollisimman monta kanavaa asioida  Tie- 
hallinnon kanssa, tulee suhtautua kriittisesti. Eri asiakkaat ja heille tarjot-
tava kanavakokonaisuus asioimiseen Tiehallinnon kanssa  on keskeinen 
asiakkuusstrateginen kysymys. Kanavavalinnatja asiakasohjaus tulee si-
toa asiakasryhmiä koskeviin tavoitteisiin. 
Asiakasryhmäkohtaiset tavoitteet tulee linjata. Asiakaspalveluiden  ja asiak- 
kuusstrategioista vastaavan organisaation tulee tehdä tiivistä yhteistyötä. 
Asiakastyön talous ja kannattavuus  
Tiehallinto seuraa ja mittaa toimintansa tuottavuutta ja taloudellisuutta pal
-velukohtaisesti.  Tällä pystytään osoittamaan, millaisin panoksin pystytään 
tuottamaan tietty määrä suoritteita. Tuote- tai palvelukohtainen kannatta-
vuus tai taloudellisuus tulee kuitenkin erottaa asiakaskohtaisesta kannat-
tavuudesta. 
Yrityselämässä on yhä enemmän kehitetty menetelmiä asiakaskohtaisen 
kannattavuuden mittaamiseen. Tulokset ovat poikkeuksetta lähtötilantees
-sa  olleet dramaattisia. Tuotekohtainen kannattavuus voi olla hyväkin, mutta 
kun kannattavuus kohdistetaan asiakaskohtaisesti, tulokset laskevat yleensä 
jyrkästi. Erityisesti suurten asiakasryhmien asiakaskohtainen kannatta-
vuus tai toiminnan taloudellisuus on usein heikkoa, mikä johtuu raskaas-
ta palvelumallista. Kun tuotteen lisäksi voidaan palvelun tuottamisen muut 
kulut kohdistaa asiakaskohtaisesti, käsitys kannattavuudesta muuttuu. 
Tiehallinnossa asiakaskannattavuuden arvioiminen auttaisi hahmottamaan 
asiakaspalveluiden nykytoiminnan asiakaskohtaisia kustannuksia. Erityi-
sen tärkeää asiakaskohtainen kannattavuustieto on, kun palvelua kehite-
tään tulevaisuudessa Tiehallinnon asiakassegmenttikohtaisesti. 
Palveluiden keskittäminen 
Keskittämisellä haetaan tehokkuutta, kustannussäästöjä ja asiakkaan pa-
rempaa palvelua. Tarkoituksena  on keskittää yhteyspalvelut 1-3 tiepiirin 
yhteyteen. Yleinen yhteyspalvelu voidaan keskittää  ja tuottaa mistä ta-
hansa. 
Tiehallinto on keskittämässä myös erillisiä asiakaspalvelun toimintoja ja 
 tuotteita tiepiireihin.  On tärkeää määritellä, millä perusteella palvelukoh-
taista keskittämisiä tiepiireihin tehdään. Onko päätöksen taustalla tiepiirin 
erityinen kyseisen tuotteen (esimerkiksi erikoiskuljetusluvat) osaaminen 
 tai  sen tietoinen tavoittelu (competence center), suuret palvelun volyymit
 tai  palveluun liittyvät erityispiirteet  tai jokin muu syy? Lisäksi on hyvä poh-
tia, mikä on keskittämispäätöksestä seuraava asiakkaan saama hyöty? 
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Riskinä palvelukohtaisessa keskittämisessä  on, että keskittämisen sijaan 
edetään hajauttamisen suuntaan, jolloin menetetään ainakin osin keskittä-
misestä tavoiteltava tehokkuushyöty. Palvelukohtainen keskittäminen edel-
lyttää, että tietotekniset järjestelmät ovat kunnossa ja niiden avulla saata-
va tieto ajantasaista. 
Asiakaspalveluiden keskittämisessä  tärkeää on yhtäältä tunnistaa palve-
lut, joiden tuottaminen perustuu jakeluun (esimerkiksi peruspalvelutason 
tietopalvelut), ja toisaalta palvelut, joiden tuottaminen perustuu entyisosaa-
miseen, -olosuhteisiin tai paikalliseen palvelutuotantoon (esimerkiksi 
maastokäynnit). 
Sidosryhmäyhteistyön hyödyntäminen  
Tiehallinto on systematisoinut ja vastuuttanut sidosryhmäyhteistyön. Yh-
teistyöllä on määritelty menettelyt ja tavoitteet. Sidosryhmät edustavat 
useaa asiakaspalveluiden asiakasryhmää. Esimerkiksi asiakkaiden kes-
kusjärjestöt voisivat toimia nykyistä aktiivisempana kehityskumppanina 
asiakaskohtaisten tarpeiden selvittämisessä  ja palvelujen kehittämisessä. 
Asiakaspalvelutja niiden toimialakohtaiset kehitystarpeet tulee tuoda osaksi 
sidosryhmien kanssa käytävää asialistaa. 
Asiakaspalveluiden ja viestinnän roolit  
Asiakaspalveluiden tavoitekuvassa yhteyspalveluiden  rooli on vastata asia-
kasyhteydenottoihin (in-bound). Tämä on alkuvaiheen kehityksessä hyvä 
lähtökohta. Yhteyspalveluita voidaan hyödyntää myös ulospäin suuntau-
tuvassa (out-bound) viestinnässä, esimerkiksi tutkimustarkoituksiin. Ulos-
päin suuntautuvan viestinnän rooli voidaan määritellä myöhemmin, kun 
peruspalvelutason toimintamalli on saatu käyttöön. 
Asiakaspalvelutoimintokohtaiset kehitystarpeet 
Viranomaispalveluiden tuotteet on määritelty ja tuotteet tunnistetaan hy-
vin. Viranomaispalveluiden kehityskohteet koskevat erityisesti palvelu-
prosessiaja sen keventämistä. ltsepalvelun lisääminen, sähköinen asiointi, 
ostopalvelut ja palveluprosessin rakenteen keventäminen ovat kehittämi-
sen keinoja. Lainsäädännölliset esteet tekevät myös osan viranomaispal-
veluista raskaiksi. 
Tietopalvelut on asiakkaalle arvokas palvelualue, jonka merkitys tulevai-
suudessa kasvaa. Tietopalveluiden tuotteet  ja niiden jakelu tulee määri-
tellä - samoin Tiehallinnon linjaus yhteistyöstä  ja sen muodoista kaupallis-
ten palveluntuottajien kanssa. 
Yhteyspalvelut on Tiehallinnon toiminnan tehokkuuden kannalta kriittinen 
palvelualue. Nyt asiakas määrittelee yhteydenpidon kanavat, jotka ovat 
usein Tiehallinnon kannalta epätarkoituksenmukaisia, myös taloudellisesti. 
Viranomaispalveluilla ja tietopalveluilla on omat asiakkaansa. Palveluita 
voidaan kehittää itsenäisinä tuotealueina. Yhteyspalvelut ja sen organi-
soiminen vaikuttaa laajasti myös Tiehallinnon muuhun toimintaan (muun 
muassa vastuut, organisoituminen, mielikuva jne.). 
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Itsepalvelut ja sähköinen asiointi 
Peruspalveluiden tuottamisessa itsepalvelut  ja sähköisen asioinnin ke-
hittäminen ovat avainasemassa. Tämä kehitystehtävä  on prioriteetissa 
 erittäin korkealla. Nyt peruspalvelun tuottamiseen kuluu paljon resursse-
ja, jotka pitäisi kohdistaa enemmän Tiehallinnon erityisosaamiseen  ja 
 ydinpalveluiden  tuottamiseen. Tehokkuus ja itsepalvelusta saatava hyöty
pitää pystyä osoittamaan arvoksi asiakkaalle. Tämän toteuttaminen vaa-
tii panostusta It-pohjaisten järjestelmien kehittämiseen. 
Asiakkuuden määrittelyt 
Tiehallinnon asiakasmäärittelyjä tulee viedä pidemmälle. Määrittelyt ovat 
asiakastunnistuksen, operatiivisen asiakastyön, asiakastiedon keräämi-
sen ja luokittelun sekä tavoitteiden että mittaamisen kannalta välttämä-
töntä. 
Väyläviraston kehitys  
Jos hallinnonaloja yhdistetään, vaikuttaa se asiakaspalveluiden rooliin tu-
levaisuudessa sekä koko asiakaspalvelumallin rakentamiseen, koska ko. 
hallin nonalojen tuotteet yhdistetään yhdeksi kokonaisuudeksi asiakkaal-
le. Tämä vaikuttanee myös siihen, miten väylävirasto organisoi toimin-
tansa suhteessa asiakkaaseen. 
Palvelujen maksullisuus 
Useilla elinkeinoelämän fokusoiduilla asiakkailla  on mandollisuus ja halu 
panostaa asiakkuuteen Tiehallinnon kanssa. Tiehallinnon pitää ratkaista 
kysymys palvelujen tai lisäpalveluiden maksullisuudesta.  
Palvelujen saatavuuden turvaaminen 
Asiakaspalveluiden keskittäminenja vuorovaikutuskanavia  koskevat muu-
tokset muuttavat asiakkaan asiointitapaa huomattavasti. Asiakasohjaus 
 ja  -opastus nousevat keskeisiksi. 
Kaikkien Tiehallinnon asiakkaiden valmiudet eivät ole riittävät (osaami-
nen, välineet tai yhteydet) itsepalveluun perustuvaan palveluun ja siksi 
peruspalveluiden saatavuus tulee turvata muilla keinon. Suomen kansa-
laisista esimerkiksi noin miljoona on internet-yhteyden ulkopuolella. Mah-
dollisesti myös joitain päällekkäisiä palveluja tulee ylläpitää siirtymäajan. 
Asiakaspalvelun toimintatapaja asiakaspalveluosaaminen 
Asiakaspalvelun tavoitteet ohjaavat toimintatavan  ja välineiden kehittämistä. 
Määrittelyt, tietojärjestelmät, tuotteistukset, ohjeet  ja monet muut helpot-
tavat käytännön asiakaspalvelutyötä eri palvelutoiminnoissa. 
Kehityksestä seuraa myös uusia osaamisvaatimuksia. Asiakkaalle uusi 
toimintatapa voi aiheuttaa hämmennystä, kuten myös asiakaspalveluhen-
kilöstölle. Tarvitaan panostusta asiakaspalveluhenkilöstön valmiuksien 
kehittämiseen. 
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JOHTOPAATÖKSIÄ JA KEHITYSEHDOTUKSIA 
Asiakasryhmäkohtaiset mittarit 
Tiehallinnon nykyiset mittarit ovat hyvin käyttökelpoisia myös asiakaspal-
velutoiminnon tavoitteiden mittaamiseen. Tuote- ja suorituskykymittarit 
 antavat tietoa asiakaspalveluiden kehittymisestä. Erityinen kehityskohde 
 on mittaritiedon kohdistaminen asiakasryhmäkohtaisesti.  Tämä edellyt-
tää asiakasryhmien määrittelyjen tarkentamista. 
Asiakasryhmäkohtaiset mittarit vaativat lisäksi Tiehallinnon linjauksen asia-
kasryhmäkohtaisista tavoitteista. 
Asiakaspalvelutja asiakaskuuntelun  menetelmät 
Tällä hetkellä Tiehallinto kerää systemaattisesti asiakastyytyväisyystietoa 
tienkäyttäjiltäja elinkeinoelämältä. Asiakaspalvel  ut tulee kytkeä tiiviimmin 
nykyislin mittauksiin ja kysymyspatteristoihin. Myös tutkimusmenetelmiä 
tulee monipuolistaa. 
• Nykyinen asiakastyytyväisyysmittaristo tulee tarkistaa ja määritellä myös 
asiakaspalveluiden näkökulmasta. 
• Asiakasryhmittelyn tarkennus, jotta mittaustietoa voidaan kohdistaa 
 a  sia kasryh mittä in. 
• Menetelmiä tulee monipuolistaa, erityisesti laadullisen tutkimustavan 
systematisointi osaksi muuta asiakasmittausta. Tutkimus voidaan tuot-
taa ulkopuolisen palveluntuottajan avulla. 
• Prosessien testaus esimerkiksi koeasiakastutkimuksin, joilla saadaan 
(laadullista ja määrällisistä) tietoa teknisen ja toiminnallisen laadun toi-
mivuudesta. 
• Seurattavien asiakkaiden kohdalla asiakaskuuntelu voidaan toteuttaa 
osana asiakaskohtaista yhteistyötä ilman erillistä mittausta. 
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